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Tiivistelmä   
 
Tarkastelen tutkimuksessani kahden sosiaalipalvelun asiakastilojen merkityksiä asiakasnäkökulmasta. 
Tutkimukseni sijoittuu sosiaalityön tutkimuksen kenttään sisältäen piirteitä psykologiasta, arkkitehtuurista 
ja sosiologiasta. Teoriakatsauksessa pohdin fyysisen ympäristön merkityksiä asiakkuuden kokemiseen. 
Tässä työssä selvitän ympäristömielikuvien rakentumista, reviirejä asiakastiloissa ja yksityiskohtien 
merkityksiä kokemuksen rakentajina. Tuon esille myös tilan ja paikan käsitteiden kokemuksellisia eroja 
sekä sitä, voidaanko sosiaalipalvelun asiakastilaa ymmärtää kodinomaisena tilana asiakasnäkökulmasta.  
Tutkimuksen kohteina ovat Rovaniemen sosiaalipalvelukeskuksen- ja Mielenterveyden 
keskusliiton asiakastilat. Tutkimusaineisto rakentuu neljän ihmisen ottamista valokuvista ja niiden 
pohjalle rakentuneesta puhutusta kokemuksesta. Haastateltavilla oli henkilökohtainen kokemus 
sosiaalipalvelun asiakkuudesta sekä käynnistä jossain asiakastilassa.  Haastattelutilanteet rakentuivat 
avoimen yksilöhaastattelun pohjalle, sisältäen myös piirteen teemahaastattelusta. Tutkimukseni on 
fenomenologis-hermeneuttinen vertaileva tapaustutkimus. Tutkimukseni sisältää myös visuaalisen 
kulttuurin tutkimuksen otteen, koska tutkimustuloksissani esiintyy myös haastateltavien ottamia 
valokuvia. Aineiston analyysin suoritin sisällönanalyysin avulla, jossa analyysin kohteena oli 
haastateltavien puhuttu kokemus. Valokuvat toimivat haastateltavien puheen runkoina ja visuaalisena 
todisteina siitä, mitkä yksityiskohdat tai laajemmat kokonaisuudet ovat tärkeitä asiakastilassa. 
Tutkimustulokseni tuovat esille, että fyysisen ympäristön yksityiskohdat vaikuttavat asia-
kaskokemukseen. Ennakko-oletukset, asenteet ja tunteet sosiaalipalvelusta ovat  läsnä jo ennen asiakasti-
laan saapumista. Ennakko-oletukset toteutuivat tai muuttuivat asiakastilaan mentäessä. Asiakkuuden 
toiminnallisuuteen tukemiseen liitettiin paljon kokemuksia. Kokemukset rakentuvat yksityiskohtien 
välityksellä, jotka herättävät tunteita asiakkuuden kokemisesta. Fyysisten tilojen sisältöjen viestien tulee 
olla selkeästi ymmärrettävissä. Tällä tarkoitetaan sitä, että fyysisen ympäristön tulee kannatella 
asiakkuuden toiminnallisuuden rakentumista sen ohjeellistavien vihjeiden kautta. Suurimmaksi 
kipukohdaksi sosiaalitoimistossa nousee lomakkeentäyttötilojen puutteet sekä vahtimestarinkoppi, joka 
visuaalisella ilmeellään arvottaa asiakasta negatiivisesti tilassa.  
Myös virallisten asioiden hoitamisen jälkeen asiakastilaan liitetään merkityksiä. 
Haastateltavien katseet kohdistuvat tilan antamiin mahdollisuuksiin kokea olevansa yksilönä tilassa eikä 
osana muuta asiakasryhmää. Asiakas etsii tilasta kohtaa, jossa hän kokee saavuttavan oman 
henkilökohtaisen reviirin tunteen. Tämä onnistuu sosiaalitoimistossa paremmin, koska se oli kooltaan 
suurempi kuin Mielenterveyden keskusliiton tila. Tunne omasta reviiristä on tärkeää myös siksi, että 
silloin asiakas kokee olevan yksilönä tilassa eikä osana muita ihmisiä tiettyyn ryhmään leimautuen. Tämä 
kokemus suojasi myös epämiellyttäviksi koettujen vuorovaikutussuhteiden muodostumista. Osa 
haastateltavista kiinnitti huomiota sosiaalitoimiston lukittuihin oviin ja niistä löytyviin teksteihin. Ne 
koetaan pääosin turhina, asiakkuuden ja työntekijöiden raja-aitoja luovana visuaalisena viestinä.  
Asiakkuuden kokemus rakentuu psyykkisesti emotionaalisen kokemuksen avulla, jolloin 
ympäristön tulee tukea yksilön mielen tasapainoa. Tämä mahdollistuu siten, että asiakastilat viestittävät 
yksityiskohdillaan asiakkaan arvostusta ja välittämistä. Toiminnallisuus fyysisessä ympäristössä rakentuu 
positiivisesti silloin, kun yksityiskohdat koetaan asiakkuutta kannattelevina elementteinä. 
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1 Johdanto  
 
Minkälaisia mielikuvia sinulla on jostain käyttämästäsi palvelusta ja itsestäsi asiakkaan 
siinä? Minkälaista informaatiota kaipaat asiakkuutesi tueksi mennessäsi sisään raken-
nukseen ja ollessasi sisällä vastaanotossa? Miksi hakeudut tilassa tiettyyn kohtaan istu-
maan ja mitä toivot odotustilasta löytyvän? Koetko olosi turvalliseksi? Nämä kysymyk-
set johdattelevat tutkimukseni aiheeseen.  
 
Sosiaalityön syventäviin opintoihin kuuluvalla kymmenen viikon käytännönopetusjak-
solla tutustuin Mielenterveyden keskusliiton tiloissa toimivan Turvasen toimintaan, 
jossa fyysisen ympäristön havainnointi havainnointini syventyi uudella tavalla. Usein 
eri sosiaalityön eri areenojen toimitilat, kuten sairaalat, virastot ja laitokset ovat visuaa-
liselta ilmeeltään vaatimattomia ja persoonattomia. Tähän mielikuvaan verrattaessa 
Mielenterveyden keskusliiton asiakastilat näyttäytyivät minulle vastakohtaisesti ko-
dinomaisena sisältäen esimerkiksi sohvan, maton, radion, verhot ja viherkasvillisuutta. 
Vaatimattomien ja kodinomaisten tilojen välinen ristiriita ja niiden merkitykset asiakas-
kokemuksen rakentumisessa antoivat minulle syyn tutustua fyysisten tilojen merkityk-
siin syvemmin. Koin aiheen tärkeäksi, koska aiheesta löytyi vain niukalti muita tutki-
muksia. Leena Eräsaari (1995) pohti tutkimuksessaan tilan merkityksiä, jolloin tiedon 
tuottajina eivät olleet asiakkaat. Sosiaalityön tutkimuksen kentällä tilan merkityksiä 
pohtivia tutkimuksia on niukalti, joka lisää siis tutkimusaiheeni ajankohtaisuutta ja mer-
kittävyyttä.  
 
Sosiaalityössä painopiste kohdentuu usein työn tekemiseen ja asiakkaan kohtaamiseen 
ja auttamiseen (Juhila 2000, 215; Kulmala ym. 2003, 127, 130; Niskala 2010, 299). 
Näissä yhteyksissä korostuu asiakaslähtöinen toimintatapa, jolla edesautetaan asiakkaan 
valtaistumista (Pietiläinen & Seppälä 2003, 26). Asiakaslähtöisyyden pitäisi mielestäni 
kiinnittää huomiota myös sosiaalipalvelun fyysisten piirteiden merkityksiin hyvinvoin-
nin osalta. Ymmärrän fyysisen ympäristön luovan merkityksiä sisältävät kehykset vuo-
rovaikutuksen asiakkaan ja työntekijän välillä. Psykologisissa suuntauksissa, kuten 
behaviorismissa, sosiaalisen oppimisen teoriassa, kognitiivisessa psykologiassa ja psy-
koanalyyttisessä teoriassa pohditaan psyykeeseen vaikuttavia merkityksiä, jolloin kiin-
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nostuksen kohteena ovat muun muassa ympäristön vaikutukset vuorovaikutukseen, tie-
don käsittelyyn sekä tahdon ja mielihyvän tunteisiin (Vuorinen 1990, 56–62, 67–81; 
Aura ym. 1997, 15). Arkkitehtuuri antaa keskeisen näkökulman fyysisten ja sosiaalisten 
tekijöiden tutkimiseen ympäristössä (Aura ym. 1997, 15). Tutkimukseni sisältää myös 
sosiologisen otteen. Sosiologinen tieto tuo lisäsyvyyttä tutkimukseeni muun muassa 
symbolisen ympäristön ja tilan käsitteen kautta.  
 
Teoreettisen kehyksen työlleni antaa ympäristöpsykologia ja sitä syventävänä pääteo-
riana on itsesäätelyn teoria. Ympäristöpsykologia on kiinnostunut ihmisen vuorovaiku-
tuksesta aineellisen ja sosiaalisen ympäristön kanssa (Horelli 1982, 13, 28; Aura ym. 
1997, 16–17; Salonen 2005, 18). Ympäristöpsykologisessa lähtökohdassa ihmisten 
mielikuvien tutkiminen pohjautuu Liisa Horellin (1982, 22) mukaan sisäisten eli elä-
myksellisten tekijöiden tarkasteluun. Elämyksellisten tekijöiden tarkastelussa ollaan 
kiinnostuneita muun muassa ympäristön havaitsemisesta ja kognition tutkimuksesta, 
yksilön ja ympäristön välisestä suhteesta, ympäristöön liittyvistä arvoista ja asenteista 
sekä ympäristön arvioinnista. Itsesäätelyn teoria on kiinnostunut fyysisen ympäristön 
antamien mielikuvien merkityksestä ihmisen henkisen tasapainon ylläpitämiseen (La-
tikka 1997, 17). Nämä teoriat johdattelevat tutkimaani aiheeseen, jossa tarkastelen fyy-
sisen ympäristön merkityksiä asiakkuuden kokemuksessa.  
 
Symbolisen ympäristön käsite johdattaa ymmärtämään työni kannalta keskeistä käsi-
tettä, fyysistä ympäristöä. Symbolinen ympäristö koostuu fyysisestä ympäristöstä ja 
sosiaalisesta ympäristöstä eli ihmisistä. Symbolisen ympäristön merkitykset vaikuttavat 
asiakkaan kokemuksellisuuteen fyysisessä tilassa. (Ks. esim. Horelli 1982; Horelli 
1992, 4; Aura ym. 1997; 15; Eisenberg & Ota Wang 2006, 128; Salonen 2005, 20; Mas-
sey 2008, 15, 58; Pohjola 2010, 61.) Koska sosiaaliset merkitykset vaikuttavat fyysisen 
tilan sisältöihin, se kuluu osaksi tutkimusta sen ymmärtäessä syvemmin tutkittavaa il-
miötä. Asiakas ei tulkitse fyysisen tilan muodostumisen sosiaalisia vaikutteita, vaan sitä, 
minkälaisia tuntemuksia asiakastila hänessä herättää. Tästä johtuen keskityn tutkimuk-
sessani fyysisten ominaisuuksien tarkasteluun, koska olen kiinnostunut asiakkaan ko-
kemuksista siinä hetkessä, jolloin hän on sosiaalipalvelun asiakastilassa.  
 
Lähestymistapaani tutkittavasta ilmiöstä tukee tapaustutkimus, jota täydentää vertaileva 
asetelma kahden sosiaalipalvelun välillä. Tutkin asiakkuuden kokemuksia kvalitatiivi-
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sesti, johon liittyy fenomenologis-hermeneuttinen ymmärrys. Tutkimusaineisto rakentui 
neljän haastateltavan ottamista valokuvista ja niiden tulkinnasta puhutun kautta 
Mielenterveyden keskusliiton ja sosiaalitoimiston asiakastiloista. Koska analyysi 
rakentuu kuvien ja puhutun symbioosiin, tutkimukseni sisältää myös visuaalisen 
kulttuurin tutkimuksen lähtökohtia. Visuaalinen kulttuurin tutkimus lisää ymmärrystä 
siitä, miten kuvat ja sanat eroavat toisistaan tiedon tuottajina ja minkälaista tietoa ne 
yhdessä tuottavat.  
 
Pekka Ojaniemi ja Kaisa-Maria Rantajärvi (2010, 221–222) toteavat, että fyysisellä 
ympäristöllä on merkityksensä vuorovaikutuksessa. Maritta Törrönen (1999) tutki väi-
töskirjassaan lasten arjen kokemusta sairaalassa ja lastenkodissa. Eräsaari (1995, 151) 
pohti väitöskirjassaan, miten fyysinen tila sisältöineen luo rajavetoja työntekijöiden ja 
asiakkaiden välille. Muun muassa nämä näkökulmat johdattelevat tutkimusaiheeseeni. 
Tutkimukseni etsii vastauksia odotushuoneiden eli asiakastilojen merkityksiä asiakkuu-
den kokemisessa. Tutkimukseni tarkoitus on siis selvittää, minkälaiseksi asiakkuuden 
kokemus rakentuu asiakastilan fyysisten ominaisuuksien pohjalta. Tutkimustehtävinä on 
selvittää, mihin yksityiskohtiin tai kokonaisuuksiin yksilö kiinnittää tilassa huomiota ja 
miksi nämä yksityiskohdat ovat yksilölle merkityksellisiä. 
 
Toisessa luvussa käsittelen symbolisen ympäristön rakentumista sekä ympäristöpsyko-
logian ja itsesäätelyn teorian lähtökohdat. Seuraavaksi käsittelen yksilöä fyysisen ympä-
ristön tarkastelijana, johon liittyvät teemat ympäristömielikuvien rakentumisesta, revii-
rilliset merkitykset osana asiakkuutta sekä yksityiskohdat kokemuksien rakentajina. 
Toisen luvun lopuksi pohdin tilan merkityksiä kohdentuen paikan kokemukseen. Pohdin 
myös, voiko asiakastila sisältää kodinomaisia piirteitä ja mikä merkitys tällaisilla yksi-
tyiskohdilla on asiakkaalle. Luvussa kolme johdatan lukijan tutkimuksellisiin lähesty-
mistapoihin. Neljännessä luvussa tuon esiin tutkimustulokset. Tutkimustulokset raken-
tuvat ensin kokemuksista sosiaalipalveluun menemisestä ja sisään astumisesta. Tämän 
jälkeen käsittelen asiakastilojen antamia mahdollisuuksia informatiivisten tiedotteiden 
löytämiseen. Seuraavaksi tarkastelen sitä, miten asiakastilat kannattelevat virallisten 
asioiden hoitamista. Luvun lopuksi pohdin fyysisen tilan viestittämiä uhkia ja mahdolli-
suuksia asiakkuuden kokemisessa. Pohdinnassa kokoan yhteen tutkimustulosten kes-
keistä sanomaa kohdistaen ajatukset lopulta jatkotutkimuksen tarpeisiin.  
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2 Asiakas osana fyysistä ympäristöä 
 
2.1 Tutkimukselliset lähtökohdat 
 
Symbolisen ympäristön rakentuminen 
 
Sosiaalityön käytännön areenoita ovat muun muassa virastot, perhekodit ja laitokset. 
Toiminta-areenat poikkeavat toisistaan niin tarkoitusperiltään kuin tiloiltaan, ja niiden 
taustavaikuttajina on aina fyysisiä ja sosiaalisia tekijöitä. Fyysistä ympäristöä ei ole 
olemassa ilman sosiaalista ulottuvuutta (Horelli 1982, 12). Fyysisellä ympäristöllä vii-
tataan muun muassa esineisiin, rakenteisiin, materiaaleihin, rakennuksiin, kokonaisiin 
rakennettuihin ympäristöihin ja luonnonympäristöihin (Aura ym. 1997, 15). Ympäris-
tösosiologisessa tutkimuksessa ympäristöllä tarkoitetaan työ-, asuin- ja luonnonympä-
ristöä (Jokinen 1998, 269). Synonyymina fyysiselle ympäristölle tutkimuksessani toi-
mivat fyysinen tila, tila sekä asiakas- ja odotustila. 
 
Sosiaalinen ympäristö koostuu ihmisistä ja yhteisöistä (Aura ym. 1997, 15; Forss 2007, 
96; Jokinen 1998, 270). Sosiaaliset suhteet luovat asiakastilaan valta-asemia (Massey 
2008, 58), jolloin ihmisillä on eri roolit osana vuorovaikutusta. Ymmärrän tämän siten, 
että esimerkiksi vahtimestarilla ja asiakkaalla on erilainen sosiaalinen asema esimer-
kiksi sosiaalitoimistossa. Vahtimestari toimii tilan hallinnoijana, kun taas asiakas on 
tilassa asioiva vieras. Anneli Pohjola (2010, 61) toteaa, että sosiaalisen ympäristön vai-
kutukset heijastuvat yksilön elämään. Nancy Eisenberg ja Vivian Ota Wang (2006, 128) 
toteavat, että sosiaalinen ympäristö ei aina ymmärrä yksilön tarpeita, jolloin esimerkiksi 
fyysiseen ympäristöön tulee kiinnittää huomiota. Mielestäni sosiaalisten suhteiden 
ohella fyysisellä ympäristöllä on mahdollisuus vastata yksilön tarpeisiin, jolloin se antaa 
puitteet esimerkiksi turvallisuuden kokemukseen. Fyysinen ja sosiaalinen ympäristö 
muodostavat käsitteen symbolinen ympäristö (Aura ym. 1997, 15), joka sisältää kulttuu-
risia vertauskuvia, merkityksiä, tapoja ja kirjoittamattomia tai kirjoitettuja sääntöjä 
(Aura ym. 1997, 15; Massey 2008, 58). Luotu ympäristö ei ole merkityksetön, vaan se 
heijastaa aina tilan luojien arvoja ja pyrkimyksiä (Horelli 1992, 4) ja jotka vaikuttavat 
ihmiseen kokonaisvaltaisesti (Salonen 2005, 20). Symboliset merkitykset eivät ole si-
nällään esineissä, vaan ne kuvaavat joitakin symbolisesti merkittäviä asioita, kuten sosi-
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aalisia sääntöjä. Symbolien merkittävyys kumpuaa niiden kyvystä herättää voimakkaita 
tunteita. Tunteet aikaansaavat emotionaalisen reaktion, jota ei välttämättä tiedosteta, 
mutta joka vaikuttaa mielialaan ja käyttäytymiseen. (Horelli 1982, 105.)  
 
Sosiaalipalveluissa tilojen sisällöllisiin rakenteisiin voivat vaikuttaa esimerkiksi sosiaa-
lityöntekijät ja siivoojat. Myös sisustusarkkitehtipalvelulla voidaan vaikuttaa fyysisen 
tilan ilmeeseen. Tilat eivät ole sattumanvaraisesti rakentuneita, vaan niiden taustalla on 
aina jokin näkemys. Jokaisen kalusteen, taulun, kukan tai vaikkapa maton asettelun ta-
kana on jonkinlainen ajatus siitä, mikä on niiden tehtävä ja mahdollisesti myös sitä, mitä 
niiden pitää asiakkaalle viestittää. Nähty vaiva viestittää halua vaikuttaa omaan työym-
päristöön ja asiakkaiden viihtymiseen tiloissa. Mielenkiintoni kohdistuu tutkimuksessani 
siihen, miten fyysinen ympäristö vaikuttaa asiointikokemukseen. Doreen Massey (2008, 
57) toteaakin, että sosiaalinen on tilallisesti rakentunutta ja toisaalta tila on myös sosi-
aalisesti rakentunutta.  
 
Ympäristöpsykologia ja itsesäätelyn teoria 
 
Ympäristöpsykologia toimii tutkimuksessani näkökulmana ymmärtää symbolisen ym-
päristön merkityksien asiakkuuden kokemisessa (Horelli 1982, 13, 28; Aura ym. 1997, 
16–17; Salonen 2005, 18). Ympäristö-sanan avaaminen on työssäni tärkeää, jotta ym-
päristöpsykologia teoreettisena kehyksenä olisi ymmärrettävissä. Horelli (1982, 35) 
toteaa, että ympäristö on järjestelmä, joka sisältää fyysisiä, sosiaalisia, taloudellisia, 
yhteiskunnallisia sekä kulttuurisia elementtejä. Muutos yhdessä tekijässä vaikuttaa mui-
hin elementteihin, jolloin ne kietoutuvat toisiinsa monimuotoisella tavalla. Yksilö on 
koko ajan vuorovaikutuksessa näiden elementtien välillä, jotka samalla vaikuttavat yk-
silöön, ja johon myös yksilö voi toiminnallaan vaikuttaa. Eräsaaren (1995, 87, 91) mu-
kaan asiakkaita kontrolloidaan tilassa byrokraattisen ja symbolisen ilmaisuvoiman 
kautta. Byrokraattiset käytännöt vaikuttavat tilan reunaehtoihin vaikuttaen symbolisen 
ympäristön rakentumiseen. Tilalliset koodit hallitsevat ja ruumiillistuvat ihmisissä. Fyy-
sisen ympäristön elementit antavat siis pohjan kokemuksen rakentumiseen. 
 
Ympäristöpsykologia tutkii ihmisen vuorovaikutusta aineellisen ja sosiaalisen ympäris-
tön kanssa (Horelli 1982, 13, 28; Aura ym. 1997, 16–17; Salonen 2005, 18). Se etsii 
ihmisläheisiä ympäristöjä ympäristösuunnittelun hyödynnettäväksi (Aura  ym. 1997, 15; 
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Salonen 2005, 18). Tarkastelun kohteet voivat ulottua luonnosta ja rakennetusta ympä-
ristöstä pienempiin ihmiselämän elinalueisiin (ks. Horelli 1982, 22). Elämän toiminta-
areenoina ovat esimerkiksi sairaala, työpaikka ja asuinalue (Horelli 1982, 17). Tutki-
mukset toteutetaan usein luonnollisissa arkielämän tilanteissa (Horelli 1982, 15). Tut-
kimukseni kohdentuu kahden sosiaalipalvelun asiakastilojen merkitysten esiintuomi-
seen. Ympäristöpsykologia nojaa tarpeeseen tarkastella rakennetun ympäristön terveel-
lisyyttä, sosiokulttuurista monipuolisuutta ja pyrkimystä tukea ihmisen psykologista 
kehitystä. Siinä etsitään uutta tietoa ja uusia näkemyksiä ihmisen ja ympäristön välisistä 
suhteista. (Aura ym. 1997, 7.) Ihmisläheisten ympäristöjen merkitys tulee huomioida 
myös sosiaalityössä, koska työn tehtävänä on tukea yksilön psyykkistä hyvinvointia 
osana elämänkulkua. Sosiaalityö voi olla osa ihmisen elämää hetkellisesti tai useiden 
vuosien ajan. Symbolisten tekijöiden ymmärtäminen on tärkeää, koska vuorovaikutus ja 
autetuksi tuleminen tapahtuu usein sosiaalipalvelun toimipisteessä. Kokemus sosiaali-
palvelun symbolisesta ympäristöstä on läsnä palvelukokemuksessa.   
 
Itsesäätelyn teoria kohdentaa tutkimustavoitteeni. Se pohtii ympäristön antamien mieli-
kuvien merkitystä yksilön ajatuksiin ja hyvinvointiin. Elvyttäviksi koetut ympäristöt 
antavat mahdollisuuden voimaantumiseen ja mielen rauhoittumiseen. Erityisesti elämän 
muutostilanteissa ihminen heijastaa tuntemuksiaan ympäristöön, jolloin esimerkiksi 
asunnosta ja esineistä haetaan tukea omalle ajattelulle. (Latikka 1997, 17.) Sovellan 
itsesäätelyn teoriaa tarkastelemalla kahden sosiaalipalvelun asiakastilan fyysisiä merki-
tyksiä mielikuvien syntymiseen. Sosiaalipalveluun hakeutuminen voi olla yksilölle ko-
kemuksena uusi, johon liittyy kokemus omasta selviämisestä. Samana pysyminen on 
identiteetin ylläpitämisessä keskeistä, jolloin ympäristöstä etsitään viestejä, jotka vas-
taavat omia mielikuvia (Vuorinen 1990, 136). Ympäristöillä on siis valta antaa erilaisia 
lähtökohtia psyykkiseen hyvinvointiin ja toimintaan (Salonen 2005, 20, 81). Sosiaali-
palvelun tila ei anna samanlaisia lähtökohtia psyykkisen hyvinvoinnin ylläpitämiseen, 
koska se ei ole yksilön henkilökohtainen, omasta tahdosta valittu fyysinen ympäristö. 
Sosiaalityön areenoilla vuorovaikutuksen osapuolet kohtaavat usein tietyssä konteks-
tissa, joka on etukäteen määritelty (Ojaniemi & Rantajärvi 2010, 220). Tutkimusaiheeni 
on tärkeä, koska se auttaa ymmärtämään sitä, minkälaiset lähtökohdat asiakastila antaa 
asiakkuuden kokemiseen. 
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2.2 Yksilö ympäristön havaitsijana 
 
Ympäristömielikuvien rakentuminen 
 
Ympäristö ei ole vain ulkopuolinen tila, vaan se vaikuttaa yksilöön merkittävästi. Fyy-
sinen ympäristö ja yksilö ovat keskinäisessä vuorovaikutuksessa jatkuvasti (Karjalainen 
1995, 86) ja se on laadultaan monitasoista (Salonen 2005, 51.) Ympäristömielikuvien 
syntymisessä on huomioitava että ajatukset eivät perustu pelkästään todellisuudessa 
koettuun tietoon. Mieli sisältää myös fiktiivisiä mielikuvia. (Forss 2007, 109.) Ihmisen 
mieli ottaa vastaan ympäristön viestejä ja on jatkuvan muutosprosessin alla. Voidaan 
siis todeta, että mieli on osittain ympäristön luomus. Yksilö tulkitsee ympäristön sig-
naaleja koko ajan, jolloin prosessi ihmismielessä on jatkuvaa. Mieli toimii sekä tiedos-
tetulla että tiedostamattomalla tasolla, tarkoittaen sitä, että ihminen ei ole aina tietoinen 
psyykensä jatkuvasta toiminnasta. (Salonen 2005, 51.) Sosiaalipalvelun fyysiset puitteet 
antavat raamit siihen, minkälaisessa asemassa asiakas osana palvelua on ja miten hän 
sen kokee. Auran ja kumppaneiden (1997, 16–17) mukaan yksilö elää aina suhteessa 
paikkaan tai paikkojen järjestelmään, kuten kotiin ja asuinalueeseen. Tilaa tarkastelta-
essa on huomioitava sen henki, joka sisältää tiettyjä fyysisiä piirteitä, toimintasisältöjä 
ja usein myös monia toimijoita. Tutkijat ovat pohtineet mielipiteiden rakentumista sekä 
sitä, mitkä tilat tuottavat ihmiselle turvallisuuden tai turvattomuuden kokemuksia. Tut-
kimukseni etsii vastauksia näihin teemoihin.  
 
Asiakaslähtöisessä tarkastelussa keskitytään havaintojen, ympäristön jäsentämisen ja 
sen tuottamien merkityksien ymmärtämiseen (Horelli 1982, 23), joka on myös tutki-
muksellinen tavoitteeni. Ympäristöön sijoitetaan lukuisia viestejä. Osa niistä tuodaan 
esille selkeästi, kun taas osa antaa yksilölle mahdollisuuden tulkinnanvaraisuuteen. 
(Berleant 1995, 75–76; Korpelainen ym. 2004, 29.) Ympäristöstä syntyviä merkityksiä 
tarkastellaan ympäristömielikuva -käsitteen avulla. Ympäristömielikuvat vaikuttavat 
odotustilan havainnointiin ja siihen liittyvään asennoitumiseen. (Latikka 1997, 11.)  
Kulttuuritausta vaikuttaa näiden viestien tulkintaan (Berleant 1995, 75–76; Korpelainen 
ym. 2004, 29). Myös sosiaaliset reunaehdot kuten säännöt, normit ja pinnalla olevat 
asenteet vaikuttavat yksilön kokemukseen ympäröivästä tilasta. Nämä tekijät ymmärre-
tään välillisinä tekijöinä (Horelli 1982, 40) ja ne muodostavat reunaehtoja ennakko-
oletuksiin sekä ympäristön tulkitsemiseen (Berleant 1995, 76). Ympäristön ja ihmis-
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mielen välinen vuorovaikutus rakentuu siten, että ympäristö sisältää merkityksiä, jotka 
herättävät yksilön mielenkiinnon (Forss 2007, 80). 
 
Yksilö poimii fyysisestä ympäristöstä tekijöitä, jotka ovat hänen persoonalleen ja ko-
kemusmaailmalleen sopivia (Horelli 1982, 40; Karjalainen 1995, 93). Myös aiemmilla 
elämänkokemuksilla on merkityksensä ympäristömielikuvien syntymiseen (Latikka 
1997, 11; Korpelainen ym., 2004, 26) ja ne otetaan vastaan kaikkien aistien avulla 
(Korpelainen ym. 2004, 26, 32). Elämäntilanne ja tunteet vaikuttavat myös siihen, miten 
asiakas ympäröivän tilan tai ympäristön havaitsee ja kokee (Karjalainen 1995, 93). 
Viestit tulkitaan useimmiten välillisinä, psyykkisesti tulkittuna ja sosiaalisesti välitet-
tynä informaationa (Horelli 1982, 56). Myös ihmisen oma toiminta ja tavoitteet tilan-
teessa määrittelevät ympäristön viestien vastaanottamista (Horelli 1982, 40; Berleant 
1995, 75–76).  
 
Yksittäisen tilan kokemukseen vaikuttaa vietetyn ajan rinnalla se, kuinka usein tilassa 
asioidaan (Korpelainen ym. 2004, 26). Aiemmat negatiiviset, tiettyyn tilaan sijoittuvat 
tunteet voivat antaa voimakkaan negatiivisen latauksen myös uuteen tilaan menemisestä 
ja sen kokemisesta. Taustalla voi olla kokemus edellisestä sosiaalipalvelusta, joka on 
antanut negatiivisen mielleyhtymän fyysisestä ympäristöstä. Tällöin sosiaalipalvelut 
mielletään fyysisiltä ominaisuuksiltaan samankaltaisiksi, jolloin ne antavat yhtenevät 
lähtökohdat niiden tulkitsemiseen. Korpelaisen (2004, 26, 32) mukaan fyysinen ympä-
ristö luo ihmisen ajatuksiin mielikuvia, jotka herättävät erilaisia tunteita kuten iloa, haa-
veita ja pelkoja. Fyysinen ympäristö voi vaikuttaa voimakkaasti tunnekokemukseen.    
 
Ympäristön tarkastelu ei ole vain sen havainnointia; se on myös siinä olemista, vaikut-
tamista ja vastaamista. Yksilö vastaa tilan merkkeihin ruumiin avulla liikkumalla ja 
toimimalla siinä. (Berleant 1995, 78–79.) Tila sisältää aina myös toiminnallisuuden as-
pektin (Päivärinta 1998, 218). Tilan antamat vihjeet vaikuttavat yksilön toiminnallisuu-
teen (Horelli 1993, 123–124). Ymmärrän toiminnallisuuden tarkoittavan fyysisenä liik-
kumisena ja elementtien hyödyntämisenä asiakastilassa. Yksi yksilön toiminnallisuutta 
tukeva elektroninen väline on asiakastiloista löytyvä tietokone, mikä mahdollistaa tie-
donhaun. Asiakastila antaa mahdollisuuden etsiä omatoimisesti tietoa, jos se on asiak-
kaalle tärkeää. Ihminen voi kokea tarvetta saavuttaa oma henkilökohtainen tila ja turva 
esimerkiksi television katsomisella, jonka ymmärrän myös omaehtoisena toiminnalli-
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suutena. Toiminnallisuuden aspektit vaikuttavat kokemukseen omaehtoisuudesta, joita 
asiakastilasta löytyvät fyysiset yksityiskohdat voivat tukea tai heikentää. sitä. Koke-
mukseen ympäristöstä vaikuttaa myös se, pysähtyykö asiakas esimerkiksi odotustilaan 
ennen sosiaalityöntekijän luo menemistä.  
 
Kun sosiaalipalvelun fyysiset tilat poikkeavat jostain toisesta saman alan palvelusta, voi 
Sirpa Tanin (1997, 212) mukaan kokemus paikasta myös muuttua. Koen tämän mah-
dollistuvat, jos tila poikkeaa aiemmin koetusta positiivisella tavalla. Anne-Maria La-
tikka (1997, 11) ja Yi-Fu Tuan (2006, 15–16) toteavat, että mielikuvista poikkeavan 
ympäristön havainnointi voi vähentyä. Aikuinen on havainnut ympäristöjä pidemmän 
aikaa kuin nuori, jolloin mielikuvien muuttuminen ympäristöstä on hitaampaa. Pirkko 
Lahti (2001, 7), Horelli (1982, 9) sekä Olli Piirtola (2001, 27) pohtivat mielenterveyden 
ja ympäristön merkitystä toisiinsa. Ympäristö ymmärretään usein vain pakettina, jota 
ihminen ei voi muuttaa. Esimerkiksi ehkäisevässä mielenterveystyössä sosiaalisen ja 
fyysisen ympäristön merkityksiä on syytä pohtia. (Latikka 1997, 5; ks. myös Lahti 
2001, 7.) Fyysinen ympäristö on osa terveyskäsitystä. (Horelli 1993, 119; Latikka 1997, 
5; ks. myös Lahti 2001, 7.) Ympäristöpsykologia ja itsesäätelyn teoria ovat kiinnostu-
neita ympäristön ja yksilön välisestä kommunikoinnista sekä ympäristön merkityksestä 
yksilön psyykeeseen ja toiminnallisuuteen (Horelli 1982; Latikka 1997, 17; Salonen 
2005, 21–22). Mieli maasta projektissa mielenkiinto kohdistui fyysisen ympäristön 
merkitykseen masentuneisuudessa (Latikka 1997). Mielenterveysongelmat voivat olla 
välillinen syy sosiaalipalveluun ohjautumisessa, jolloin sosiaalipalvelun fyysisen ympä-
ristön tulee tukea mielen tasapainoa.  
 
Reviirejä tiloissa 
 
Subjektiivisen näkökulman tilojen kuvitukseen tuon reviirien tarkastelun kautta. Revii-
rien tarkastelu -osiossa käsittelen fyysisen ympäristön tarkastelua sosiaalipalvelun ra-
kennuksen kokemuksesta hetkeen, jolloin asiakas odottaa vuoroaan odotustilassa. Revii-
rillä tarkoitetaan psykososiaalisia merkityksiä sisältävää tilaa. Ihmisen käyttäytymiseen 
asiakastilassa vaikuttaa se, onko hän omassa yksityisyyden reviirissään, puolijulkisessa 
tai julkisessa tilassa. (Horelli 1993, 123.) Oman reviirin ylläpito voi aiheuttaa kahden-
laisia tunnereaktioita. Turvallisuuden tunne syntyy yksilössä esimerkiksi silloin, kun 
hän kokee hallitsevansa tiettyä omaa reviiriään. Turvattomuuden tunne voimistaa tar-
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vetta puolustaa reviiriä, jolloin aggressiivinen käytös voi lisääntyä. Yksilöllä on usein 
tarve vaikuttaa ympäristöönsä olemalla mukana, vaikuttamalla ja muokkaamalla sitä. 
Tässä yhteydessä on viitattu laajempiin ympäristöihin. (Piirtola 2001, 28.) Nämä samat 
lait pätevät myös pienemmässä tilassa olemiseen. Sosiaalipalveluiden tiloista löytyy eri 
reviirit asiakkaille ja työntekijöille, jolloin mahdollisuus ympäristön vaikuttamiseen 
vähentyy.  
 
Asiakkaan kokemus sosiaalipalvelun tilasta alkaa ympäristön havaitsemisesta rakennuk-
sen ulkopuolella. Ympäristön ruuhkaisuus ja rauhattomuus voivat lisätä hermostunei-
suutta ennen rakennuksen sisälle pääsyä. Myös pelko törmäämisestä tuttuihin ruuhkai-
sella kadulla voi lisätä tunnetta häpeästä, jos yksilö haluaa salata menonsa tapaamiseen. 
Sisääntulolla on siis merkityksensä viihtyvyyteen. (Anthony & Watkins 2002, 139.) 
Sosiaalipalvelun ulkopuolisen ympäristön rauhattomuus ja kokemus turvattomuudesta 
vaikuttavat ensivaikutelmaan sosiaalipalvelusta. Reviirin tarve nousee esiin jo sosiaali-
palvelua lähestyttäessä, jolloin asiakas miettii asiakastilan antamia mahdollisuuksia tu-
kea sitä.  
 
Sosiaalipalvelussa sisääntulotilanteeseen voi liittyä vahtimestarin kohtaaminen. Vas-
taanottopiste voi löytyä heti sisääntulon jälkeen katutasosta (Eräsaari 1995, 117). Katu-
tason byrokratioissa vahtimestarin tehtävänä on seurannan ohella ottaa asiakas vastaan 
(Eräsaari 1995, 117; Päivärinta 1998, 219). Vastaanottotiskiä kutsutaan esimerkiksi 
neuvonnaksi tai info-pisteeksi. Vahtimestarin reviiri erotetaan muista tiloista suoran tai 
puoliympyrän muotoisen tiskin avulla. Fyysiset, rajatut tilat voivat olla myös erillään 
olevia pieniä koppeja sisältäen mahdollisesti liikuteltavalla lasilla suljettavat ikkunat. 
(Eräsaari 1995, 117.) Vastaanottotiski voi sijaita asiakastilassa siiten, että se sijoittelul-
laan viestittää sen asemaa vartioinnin ja kontrollin ylläpitäjänä. Sijoittelulla tuodaan siis 
esille, että tilaa hallitsee organisaatio edustajineen. (Eräsaari 1995, 120.) Vahtikopit ja 
infopisteet antavat tunteen byrokraattisesta käytännöstä. Voisi ajatella, että toiminnan 
tarkoitus on palvella, mutta samalla asiakas tulee ”merkityksi”, jolloin häntä tarkkail-
laan tilassa suoran katsekontaktin ja mahdollisesti myös elektronisen valvonnan kautta. 
Ymmärrän vahtimestarien kopit vahvana, silmin havaittavina reunaehtojen luojana 
työntekijöiden ja asiakkaiden välille. 
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Vastaanottotapahtuman jälkeen asiakas siirtyy odotushuoneeseen tai -tilaan. Eräsaaren 
(1995, 167–168) tutkimus toi esille, että odotustilat voivat sijaita mahdollisimman lä-
hellä ulko-ovia ja toisaalta ne voivat olla erillään käytävästä, jossa työntekijöiden huo-
neet sijaitsevat. Tiloilla ja niiden sijoittelulla voidaan vaikuttaa välimatkan luomiseen 
asiakkaan ja työntekijän välillä. Odotustilat ovat symbolisesti ladattuja niin asiakkaiden 
kuin myös työntekijöiden näkökulmasta. Monet työntekijät ovat todenneet, että odo-
tustilojen tuoleilla ei tule istuttua, koska tila on symbolisesti leimautunut asiakkaiden 
reviiriksi. Heli Valokiven (2002, 170) mukaan vuoron odottaminen pienessä asiointiti-
lassa voidaan kokea epämiellyttäväksi, ja esimerkiksi sosiaalitoimen fyysinen tila koe-
taan usein negatiivisena koko asiointikokemusta tarkasteltaessa. Tilan tuntu voi antaa 
merkityksiä siitä, että sosiaalitoimi työntekijöineen on ylhäällä, kun taas asiakas on vuo-
rovaikutustilanteessa alhaalla. Reviirit viestittävät siis myös aina vallan merkityksiä. 
Vastaanottotilojen merkitys otetaan huomioon terapiatyössä, jossa niiden nähdään vai-
kuttavan asiakkaiden asenteisiin, käyttäytymiseen ja terapian onnistuneisuuteen (Ant-
hony & Watkins 2002, 140). Tutkimukseni kohteena ovat odotustilat, johon sosiaalitoi-
miston kohdalla myös vahtimestarikopit liittyvät.  
 
Eräsaaren (1995, 178) mukaan asiakkaan ja työntekijän roolien avulla voidaan vaikuttaa 
reviireihin tiloissa. Välimatkaa asiakkaisiin pidetään yllä muun muassa sosiaalitilojen, 
ruokalan, kahvihuoneen ja mahdollisesti eri sisäänkäynnin avulla. (mt., 168.) Tilojen 
jakaminen äänieristeisin seinin ja ovin on etäisyyden säätelyn tapa ja se korostaa yksi-
löllisyyden toteutumista eli asiakkaan ja hänen asioiden salassapitoa (Eräsaari 1995, 
166; vrt. Päivärinta 1998, 220, 221). Yksityisyyden säilyttäminen tiloissa on tärkeää. 
Sitä ylläpidetään ikkunattomien vuorovaikutustilojen sekä riittävän äänieristyksen 
kautta. (Anthony & Watkins 2002, 139.) Asiakas ja työntekijä muodostavat näissä ti-
loissa parin, jotka eristäytyvät muusta tilasta omaksi yksikökseen. Tämän voisi määri-
tellä yhteiseksi reviiriksi. Tutkimuksessani pohdinkin sitä, minkälaisen mahdollisuuden 
odotustilassa tapahtuva vuorovaikutus vahtimestarin kanssa antaa reviirin ja yksityisyy-
den kokemiseen. Seuraavaksi tarkastelen lähemmin sitä, mikä merkitys yksityiskohdilla 
on asiakastilan kokemiseen.  
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Yksityiskohdat kokemuksen määrittäjinä 
 
Ympäristöä tulkitaan historiallisen ulottuvuuden, ajallisen syvyyden, yhteisöllisen nä-
kökulman, sosiaalisen ulottuvuuden, mielikuvien ja tunnelman pohjalta (Forss 2007, 
79). Fyysinen ympäristö vaikuttaa ihmisen psyykkisyyteen. Motivoiva ympäristö antaa 
mahdollisuuden yhteistyön ja omaehtoisuuden lisääntymiseen. Toisaalta ympäristö voi 
toimia myös alistavana. (Piirtola 2001, 26.) Kokemuksiin vaikuttavat siis asiakastiloista 
löytyvät yksityiskohdat. Esimerkiksi kokemus tarkkailun kohteena olemisesta vaikuttaa 
yksilöön siten, että vallan esiintuomat säännöt yksityiskohtien kautta vaikuttavat toi-
minnallisuuteen asiakastilassa (Foucault 1980, 229). Tässä luvussa tarkastelen eri tilojen 
sisältämiä elementtejä tarkemmin muun muassa kontrolloinnin ja omaehtoisuuden nä-
kökulmista.  
 
Toimitilat on rakennettu vastaamaan käyttäjäryhmän tarpeita (Päivärinta 1998, 219). 
Huonetilaa voidaan havainnoida korkeuden, mataluuden, ahtauden tai avaruuden mää-
ritteillä (Korpelainen ym. 2004, 44). Koko ja sijainti määrittelevät sosiaalisia suhteita 
(Horelli 1993, 126–127). Myös materiaaliset muodot, mittasuhteet ja pinnat vaikuttavat 
kokemukseen (Forss 2007, 78). Myös ikkuna-aukkojen määrällä, koolla, muodolla ja 
sijoittuneisuudella on merkityksensä tilan ilmeeseen (Korpelainen ym. 2004, 44; Fitzge-
rald ym. 2002, 30). Myös äänet ja tuoksut kuuluvat osaksi aistein koettavaa ympäristöä 
(Forss 2007, 79). Myös tilojen värit ja sisustusratkaisut vaikuttavat tilan kokemukseen. 
Niiden avulla asiakasta voidaan harhauttaa sekä luoda illuusioita tilasta (Korpelainen 
ym. 2004, 44). Yhdessä ikkunat ja ovet yhdistelevät huonetiloja toisiinsa ja ulkopuoli-
seen ympäristöön (Korpelainen ym. 2004, 44; ks. myös Forss 2007, 79). Tiloissa esiin-
tyvien ikkunoiden merkitys on antaa yksilölle mahdollisuuden nähdä ulkopuolella ole-
vaan ympäristöön (Fitzgerald ym. 2002, 35). Ikkunaton tila pienentää omaa subjektii-
vista tilaa, mikä vähentää tunnetta viihtyvyydestä. Kontrolloinnin tunne lisääntyy ti-
loissa, joissa yksilöllä ei ole mahdollisuutta luoda katsetta ikkunasta ulos.  
 
Hienosäätö tilassa tapahtuu sisustuselementeillä. Aineelliset tekijät heijastavat sen het-
kistä arvomaailmaa, jota yksilö peilaa itseensä muun muassa arvostuksen näkökulmasta. 
(Horelli 1993, 126–127.) Myös esimerkiksi pyörätuoliliuskat viestittävät sitä, miten 
asiakas on otettu huomioon tilassa (Piirtola 2001, 27). Asiakkaiden ja henkilöstön er-
gonomisiin tarpeisiin voidaan vastata kankeiksi ja jäykiksi koettujen kalusteiden avulla 
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(Päivärinta 1998, 219). Kalusteet ja esineet ovat puolikiinteitä tilan elementtejä, joiden 
avulla tiloja voidaan rajata eri tarkoituksia varten (Horelli 1993, 126–127). Rajaaminen 
antaa mahdollisuuden kontrollointiin. Myös istumajärjestyksellä voidaan vaikuttaa ko-
kemukseen asiakastilan pelottavuudesta ja uhkaavuudesta (Anthony & Watkins 2002, 
140). Viherkasvien kunnon kautta yksilö voi arvioida työntekijää ja hänen ammattitaito-
ansa. Jos hän ei huolehdi kasvien hyvinvoinnista, herää ajatus siitä, kykeneekö hän aut-
tamaan asiakasta tarvitulla tavalla. (Anthony & Watkins 2002, 140.) Tämä ajatus so-
veltuu myös muihin tilan yksityiskohtien tarkasteluun siitä, mikä merkitys niillä on ko-
kemukseen asiakkaan arvostuksesta.  
 
Asiakas voi kokea ärtyneisyyttä osana fyysistä ympäristöä ymmärtämättä sen aiheutta-
jaa. Yksityiskohdat herättävät asiakkaassa kokemuksia, jotka sotivat hänen kokemus-
maailmaansa vastaan. Negatiivisia tunteita esiintuovina tekijöinä ovat muun muassa 
erilaiset kieltoa tai toimintaa ohjailevat kyltit ja reviirilliset jaottelut työntekijöiden ja 
asiakkaiden välillä (ks. myös Eräsaari 1995, 160). Myös ohjelehtiset esimerkiksi alko-
holin käytöstä ja sen vaaroista voivat aiheuttaa tunteen moralisoivasta ympäristöstä. 
Piirtola (2001, 27) toteaa, että fyysisestä ympäristöstä voidaan löytää viestejä itsekont-
rollin merkityksistä hyvinvointiin. Yksilö kokee tällöin voimakasta tunteiden omaehtoi-
suutta, jolloin ohjeellistavat elementit aiheuttavat negatiivisia tunteita (Vuorinen 1990, 
148). Tunteiden omaehtoisuudessa on kyse mielestäni yksilön tarpeesta pitää yllä au-
tonomiaa, jota fyysisen tilan rajoitukset ja ohjelehtiset rikkovat. John Barry (1999, 12–
13) toteaakin, että ympäristö ei ole vain passiivinen konteksti, jonka sisällä vuorovai-
kutus tapahtuu. Yksilön kokonaisvaltainen ymmärtäminen ei mahdollistu, jos yhteys 
fyysiseen ympäristöön unohdetaan. Tämä toteamus kohdentaa ymmärtämään sitä, mikä 
merkitys asiakastilalla on asiakkuuden kokemiseen ja se antaa myös viitteitä ymmärtää 
sosiaalipalvelujen fyysisiä merkityksiä laaja-alaisemmin.  
 
Yksi tilaan turvallisuutta lisäävä, mutta myös kontrollia lisäävä elementti on elektroni-
nen valvonta (Karisto 2003, 74). Hille Koskela (2003, 119) toteaa kameravalvonnan 
toteuttavan visuaalista valtaa, jonka avulla tiloista vähennetään sopimatonta käytöstä ja 
tilaan kuulumattomia ihmisiä. Tarkkailun avulla voidaan selvittää jälkikäteen esimer-
kiksi väkivaltatilanteita, mutta sillä ei ole nähty olevan merkitystä sen vähentymiselle 
tai ehkäisemiselle (Karisto 2003, 74). Tässä voi olla kyse siitä, että elektronista valvon-
taa ei ole huomattu tai asiakas ei ole antanut vallalle sitä symbolista merkitystä, johon 
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sillä on pyritty. Michel Foucault (1980, 222, 226) on tarkastellut valtaa suljetussa ja 
valvotussa tilassa. Valtaa hyödynnetään jatkuvan tarkkailun muodossa, jolloin yksilö on 
koko ajan jäljitettävissä ja luokiteltavissa tiettyyn rooliin. Tarkkailun kohteena olevalla 
ei ole mahdollisuutta toimia tarkkailijana, jolloin asetelma on asiakkaan kannalta alis-
teinen (Foucault 1980, 226). Vallan hallitsijana on se, joka on kameran katsovalla puo-
lella ja tarkkailtavana se, jota kamera kuvaa (Koskela 2003, 119).  Valvonnan esiin-
tuomat valtaroolit määrittävät käyttäytymistä ja tunteita tilassa. Yksilön ollessa tietoinen 
jatkuvasta valvonnasta, vallan kyseenalaistamista ei tapahdu. Asiakkaan kokema tark-
kailu on luonteeltaan alituista, jolloin toiminta tilassa ohjautuu tämän ajatuksen poh-
jalle. (Foucault 1980, 227.) Foucault (1980, 162) tarkasteli myös kurin käsitettä, jolla 
hän tarkoittaa yksilön sulkemista eristettyyn, suljettuun tilaan. Vallalla on voima myös 
ruumiillistua ihmisessä, jolloin se määrittää asiakkaan psyykkistä kokemista ja myös 
olemusta tilassa (Foucault 1980, 229).  
 
Valvontakamera ymmärretään usein pelkoa lisäävänä sekä vaarallisen paikan symbolina 
(Karisto 2003, 74). Tunteina voivat olla myös kokemukset epämukavuudesta ja syylli-
syydestä, mutta myös turvallisuudesta (Koskela 2003, 125). Vallanpitäjä voi pyrkiä tur-
vallisuuden tunteen kehittämiseen valvontatekniikan avulla. Esimerkiksi vanhainkodissa 
asukasturvallisuuden vaaliminen on keskeistä, jolloin valvontatekniikan kehittäminen 
on tärkeää. Eeva Päivärinta (1998, 221) näkee, että vanhusten palvelutalo sisältää kont-
rollia ja valtaa, jonka varaan asiakkaiden elämä rakentuu. Tausta-ajatuksena on ylläpitää 
asukkaiden hyvinvointia valvontatekniikan avulla. Mielestäni tässä tulee pohtia sitä, 
kenen näkökulmasta turvallisuutta halutaan kehittää. Tutkimukseni selvittää, minkälai-
sia merkityksiä eri valvonnan tavat antavat asiakastilan kokemiseen. Tilanteissa, joissa 
asiakas ei ymmärrä valvonnan turvallisuustekijöitä, kokemus voi muotoutua asiakasta 
alistavaksi toiminnaksi.  
 
Kirsi Salonen (2005, 87) tarkastelee fyysisen tilan kontrollia pelon maantiede käsitteen 
avulla. Pelon maantieteellä tarkoitetaan paikan uhkaavuuden rinnakkaistermiä, jossa 
pelko tiloja ja niiden henkeä kohtaan lisääntyy. Pelon tunne estää liikkumista tilassa ja 
pelko vieraita ihmisiä kohtaan kasvaa. Myös muut yksityiskohdat, kuten aidat, portit, 
kätketyt sisäänkäynnit, epämukavat penkit ja erilaiset kieltokyltit lisäävät epäilyksen 
ilmapiiriä (Koskela 2003, 114). Pelon vastarinta vieraita odotustiloja, sosiaalityönteki-
jän huonetta ja vieraita ihmisiä, niin asiakkaita kuin henkilökuntaakin kohtaan, vähentää 
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kykyä ja tahtoa tuoda esiin omia ongelmia. Julkisten ja puolijulkisten tilojen tuottamat 
pelkokuvat vaikuttavat kokemukseen sosiaalityön areenoista. Asiakkaalla voi olla tarve 
etsiä tilaa, jossa hän ei koe tulevansa kontrolloiduksi. Tutkimuksessani etsin vastauksia 
siihen, mitä fyysisessä ympäristössä koetaan uhkatekijöinä ja minkälaisen kokemuksen 
ne synnyttävät.   
 
 
2.3 Kokemus paikasta 
 
Tila ja paikka  
 
Tilan ja paikan erilliset määritelmät antavat fyysisen tilan kokemiseen omat erityispiir-
teensä. Ideaalitilanteessa ympäristö tukee yksilön itsetuntoa, auttaa häntä asettumaan 
tilaan luontevasti, antaa mahdollisuudet rentoon kanssakäymiseen sosiaalityöntekijän 
kanssa ja lisää hyvinvointia (Lahti 2001, 7). Tilan ja paikan merkitysten erottaminen 
antaa syventävää ymmärrystä siitä, miten asiakas kokee esimerkiksi sosiaalitoimiston 
vuorovaikutuksellisena ympäristönä. Korpelainen ja kumppanit (2004, 18) toteavat, että 
tilan ja paikan käsitteet määritellään arkkitehtuurisesta näkökulmasta usein synonyy-
meina toisilleen. Ne voidaan kuitenkin jakaa kahteen eri kategoriaan. Tila voidaan ym-
märtää fyysisesti rajattavissa olevaksi osaksi. Tilan rajat muotoutuvat lattiasta, seinistä 
ja katosta. Pystysuuntaisia tilanjakajia ovat umpinaisten seinien lisäksi aukotetut seinät, 
lasipinnat ja valoa läpi päästävät ritilät. Tilat voivat tuottaa voimakkaita negatiivisia 
tunnelatauksia yksilössä (Haarni ym. 1997, 17).  
 
Paikka ymmärretään kokemukselliseksi ja merkitykselliseksi ja sitä ei voida tilan tavoin 
rajata yhtä selkeästi (Korpelainen ym. 2004, 18). Anne-Mari Forss (2007, 78) ymmärtää 
fenomenologisesta näkökulmasta paikan muodostavan monimuotoisen kokemuksen, 
jossa se on muutakin kuin visuaalista havaitsemista. Ruumiillisuus on osa tilan koke-
musta (Forss 2007, 78). Paikka on kokemuksellinen käsite, ja se mielletään usein tilan 
vastakohdaksi. Tila pystyy muuttumaan paikaksi vasta sitten, kun sillä on yksilön oma-
kohtaisten kokemusten ja toiminnan myötä merkitys yksilölle. Paikalla on henkisiä, 
sosiaalisia, fyysisiä ja historiallisia piirteitä. Nämä kaikki tekijät vaikuttavat siihen, mi-
ten asiakas paikan hengen tuntee. (Horelli 1982, 85, 91; Tani 1997, 211; Korpelainen 
ym. 2004, 22; Massey 2008, 15.) Tani (1997, 211) toteaa, että kokemus paikasta syntyy, 
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kun siihen liittyy merkityksiä, tunteita, muistoja, pelkoja ja toiveita. Vieras ympäristö 
muuttuu paikan kokemuksessa tutuksi ja omaksi. Käsitteenä paikka tarkoittaa myös  
turvallisuudesta. (Haarni ym. 1997, 17; Korpelainen ym. 2004, 29.) Uusi tila voidaan 
kokea jo ensi kerralla paikaksi, jossa on hyvä olla. Tuan (2006, 16) toteaa, että paikan 
taju muodostuu silloin, kun paikka pysyy muuttumattomana. Se viestittää kokonaista 
kuvaa paikasta, jolloin muutoksia ja niiden perusteluja on vaikea ymmärtää.  
 
Ympäristö koetaan elvyttävänä silloin, kun se tuottaa positiivista mielikuvia yksilössä 
(Piirtola 2001, 25). Paikkaan kuulumisen taustalla on aina subjektiivinen kokemus 
(Haarni ym. 1997, 18). Mielipaikkaa kuvaa tilanne, jossa yksilö viihtyy yksin saaden 
mahdollisuuden rauhoittumiseen ja ajatusten selkiytymiseen (Salonen 2005, 83). Viih-
tyminen on yleistä ympäristöissä, joissa yksilö kokee itsensä merkitykselliseksi ja tärke-
äksi, ja joissa tunne yksilöllisestä kykeneväisyydestä kasvaa. Sosiaalityön käytännön 
areenat, jotka eivät anna arvostusta tai jotka leimaavat negatiivisesti, vähentävät haluk-
kuutta olla osana toimintaa. Merkityksellinen subjektius on tärkeää ihmisen voimaan-
tumisen kannalta. (Särkelä 2001, 50.) Paikan kokemukseen vaikuttavat myös sosiaaliset 
merkitykset. Tietty sosiaalityötä toteuttava toimipiste voi olla pitkän asiakas-työnteki-
jäsuhteen myötä yksilölle merkityksellinen paikka, jota voidaan luonnehtia mielipai-
kaksi. Voimaannuttava suhde sosiaalityöntekijän kanssa positiivisen paikan kokemuk-
sen rinnalla vahvistavat tunnetta mielipaikasta.  
 
Paikat, joissa yksilö vierailee vain kerran tai pari, voivat tuottaa ihmisen mieleen voi-
makkaita kokemuksia (Tuan 2006, 19). Vierailujen määrällä ei siis ole merkitystä pai-
kan kokemiseen. Myönteinen kokemus on yksi ihmisen vahvuuksien lähteistä, ja se 
rohkaisee toimimaan tilanteessa sen vaatimalla tavalla (Isen 2006, 187, 201). Latikan 
(1997, 29) mukaan fyysisen ympäristön tehtävänä on tukea ihmisen itsesäätelyä sekä 
mielen tasapainoa ja sen on oltava luonteeltaan tarpeeksi monipuolinen. Hyvän ympä-
ristön erityispiirteitä ovat turvallisuus, esteettisyyden elämykset, hallinnan tunne, sel-
keys ja järjestyksellisyys. Asiakkaan viihtyvyyden kannalta keskeisiksi teemoiksi nou-
sevat fyysisen tilan ja sosiaalityöntekijän arvioinnissa tunne tuttuudesta, turvallisuudesta 
ja avunannosta (Latikka 1997, 12). Kun positiivinen ympäristö tulee asiakkaalle yhä 
tutummaksi, sen positiiviset merkitykset korostuvat. 
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Ympäröivä tila avaa aisteja positiivisella tavalla, kun ympäristö koetaan rauhoittavaksi. 
Ajattelen tätä tuntemusta mielen heräämiseksi, jolloin asiakas oppii näkemään itsessään 
omia vahvuuksia. Tilan luoma positiivinen lataus siis voimaannuttaa ihmistä. Tukiainen 
(2010, 82) korostaa, että luovuuden aikaansaamisessa on tärkeää tilan tunteen ja koke-
muksen yhdistäminen haluttuun ilmapiiriin. Nämä antavat mahdollisuuden fyysisen 
tilan positiivisten merkitysten sulautumiseen osaksi luovaa ajattelua. Horelli (1982, 55) 
ymmärtää että motivaatiota lisäävä tila mahdollistaa virikkeellisyyden sen samalla tuki-
essa yksilön elämänhallintaa. Yksilön valinnaksi jää se, millaisen aseman ja merkityk-
sen hän tilalle antaa. Fyysinen ympäristö ei ole siis vain vuorovaikutuksen areena, vaan 
keskeinen tekijä psyykkisessä toimintakyvyssä (Tukiainen 2010, 84).  
 
Julkinen tila - kodinomainen paikka? 
 
Eräsaari (1995, 148–150) näkee virasto- ja konttoriympäristöjen eroavan arkkitehtuu-
riltaan sekä toiminnaltaan ratkaisevasti, jopa vastakkaisesti kodista. Mielikuvia kodista 
tai kodinomaisuudesta ei tule sekoittaa osaksi julkisten organisaatioiden havainnointia. 
Mielestäni tämä ajattelutapa unohtaa subjektiivisen kokemuksen merkityksen tiloista ja 
siitä, mikä merkitys ympäristöllä on yksilön ajatuksiin. Koen myös, että kodin ja sosi-
aalipalveluiden vastakkaisuudet ympäristönäkökulmasta auttavat huomioimaan niiden 
välisiä eroja. Silloin myös kodin ominaisuuksien merkityksellisten piirteiden nostami-
nen tietoisuuteen ja niiden soveltaminen sosiaalipalveluiden tiloihin antavat lähtökohdat 
lisätä asiakkaiden viihtyvyyttä. Tutkimuksessani pohdin, antaako tilan kokemus merki-
tyksiä kodinomaisesta paikasta vai onko se julkiseen tilaan liittymätön piirre. Ko-
dinomaisten piirteiden kokemiseen vaikuttavat kulttuuriset, kielelliset ja etniset taustat 
(Pohjola 1993, 73). Fitzgerald ja kumppanit (2002, 28) lisäävät, että kulttuuristen teki-
jöiden lisäksi myös iällä ja sukupuolella on merkityksensä tilojen tarkastelussa. Nämä 
tekijät luovat mielestäni erilaisia reunaehtoja ja näkökulmia sosiaalipalvelun tilan ha-
vainnointiin.  
 
Kodinomaisuus työvoima- ja sosiaalitoimistoissa on erittäin harvinaista ja sitä on löyty-
nyt Eräsaaren (1995) tutkimuksen valossa lähinnä korkeissa viroissa olevien henkilöi-
den huoneista (Eräsaari 1995, 155). Kodinomaisuutta tulisi löytyä muualtakin kuin joh-
tavissa viroissa olevien huoneista. Suurin merkitys fyysisistä tiloista on odotushuoneella 
ja muilla tiloilla, joita asiakas hyödyntää ennen sosiaalityöntekijän huoneeseen saapu-
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mista. Näiden tilojen merkittävyys kumpuaa siitä, että yksilö on vuorovaikutuksessa 
ympäristön kanssa, jolloin fyysisen tilan havainnointi ja sen vaikutukset yksilöön ovat 
läsnä. Kodin ja puolijulkisten tilojen eroavaisuuksia voidaan tarkastella niissä olevien 
kalusteiden erilaisuutena. Konttorikalusteiksi määritellään muun muassa kirjoituspöydät 
ja puhelimet. (Eräsaari 1995, 153.) Odotustiloja pyritään kaunistamaan erilaisilla ko-
dinomaisuutta lisäävillä esineillä (Horelli 1995, 167). Kodinomaisuutta henkivä tila 
sisältää myös elementtejä, jotka lisäävät viihtyvyyttä antaen myös mahdollisuuden va-
paaehtoiseen virikkeellisyyteen. Monien tietotekniikkaan liittyvien elementtien löyty-
minen sekä sosiaalityön areenoilta että kotioloista on yleistynyt.  
 
Ympäristön tulee lisätä tunnetta yksityisyydestä, samalla silti korostaen yhteisöllisyyttä. 
Nämä näkemykset pohjautuvat oman kodin ja lähiympäristön tarkasteluun. (Latikka 
1997, 29.) Koti ymmärretään kaikkein merkittävimmäksi kokemuksen paikaksi (Tuan 
2006, 19). Massey (1994, 167) ja Tuan (2006, 17) toteavat, että kodin tulee vastata tar-
peisiin tasapainoisuudesta, yksilöllisyydestä ja turvallisuudesta. Nämä lähtökohdat an-
tavat mahdollisuuden ihmiselle päättää yksin tavoistaan toimia ja ajatella ilman ulko-
puolisia paineita (Tuan 2006, 17). Maaretta Tukiainen (2010, 10) kokee, että kodin tie-
tyt elementit ja näkymät antavat symbolista voimaa yksilölle. Kyky rauhoittumiseen 
merkitsee mahdollisuutta avata uusia näkökulmia elämän kokemiseen. Tämän takia 
näen, että sosiaalipalvelun ympäristön tulee myös tukea positiivisen ajatuksen virran 
syntymistä. Liisa Horelli-Kukkonen (1993, 13) ymmärtää asunnon kuvastavan yksi-
tyistä turvallisuuden paikkaa, joka on ulkopuolisen maailman vastakohta. Turvallisuutta 
luova paikka vahvistaa mahdollisuutta käsitellä ajatuksia ja tuntemuksia, kykyä keskit-
tyä tilanteessa, avata luovuuden kanavia sekä muistella menneitä tapahtumia (Salonen 
2005, 83). Myös Arto Haapala (1995b, 98) toteaa turvallisuuden tärkeäksi lisäten, että 
koti sisältää kokemuksen ympäristön tuttuudesta, jolloin se koetaan omaksi. Tässä tulee 
mielestäni esiin kokemus tilan sijaan paikasta, jolla on henkilökohtainen merkitys yksi-
lölle. Peilaan tutkimuksessani näitä näkökulmia tilan kokemiseen siitä, minkälaisen vi-
suaalisen viestin odotustila antaa tilassa viihtymiseen.  
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3 Tutkimuksen toteuttaminen 
 
 
3.1 Tutkimuksen tarkoitus, tehtävät ja tavoite 
 
Mielenkiintoni tutkimusaihettani kohtaan on rakentunut opiskeluihin kuuluvien käytän-
töön tutustumisjaksojen aikana, jolloin pääsin tutustumaan eri sosiaalipalvelujen 
asiakastiloihin. Käytännönopetuksen aikana pohdin muun muassa asiakkaan asettumista 
vuorovaikutustilanteessa fyysisten reunaehtojen pohjalta. Pohdin myös yksityiskohtien, 
kuten nenäliinojen merkitystä asiakasnäkökulmasta työntekijän huoneessa. Nämä 
pohdinnat virittivät miettimään myös omaa käyttäytymistäni ja viihtymistäni erilaisissa 
asiakastiloissa. (Ks. myös Hurtig & Laitinen 2003, 89.) Mietin jo tuolloin, miten asi-
akkaat tilat kokivat, mutta en ajatellut silloin vielä tekeväni aiheesta pro gradu -tutkiel-
maa. Kiinnostukseni kohdentui sosiaalipalvelujen eri tiloihin, mutta en tiennyt mitä siitä 
halusin tietää tai mikä asiakastilassa ja työntekijöiden huoneissa olisi keskeistä.  
 
Kandidaatin tutkielman aihetta pohtiessani kiinnostukseni kohdentui Mielenterveyden 
keskusliiton asiakastiloihin. Asiakastilat osoittautuivat omasta näkökulmastani yllättä-
viksi, mihin liittyi oivallus siitä, että työntekijät näkivät vaivaa asiakastilan ja 
työhuoneiden sisustamiseen. Leena Eräsaaren (1995) väitöskirjassa esiin tulleet teemat 
kodinomaisuudesta ja reviirien merkityksistä herättivät mielenkiintoni. Tutkimuksen 
teoreettinen pohja rakentui muun muassa näiden tekijöiden pohdintaan. Väitöskirja ei 
antanut kuitenkaan vastausta fyysisen tilan kokemiseen asiakasnäkökulmasta, mikä 
vahvisti asiakasnäkökulman valitsemista tutkimukselliseksi lähestymistavaksi. Kun 
rakensin teoreettista pohjaa, kandidaatin työn ohjaajat ehdottivat minulle 
sosiaalitoimiston käsittelyä Mielenterveyden keskusliiton ohella tutkimuksen kohteiksi. 
Tuon tutkimuksessani siis esiin näiden kahden sosiaalipalvelun fyysisen ympäristön 
merkityksiä asiakasnäkökulmasta. Tutkimuksessani etsin tietoa siitä, minkälaisen 
kokemuksen asiakkuudesta fyysinen ympäristö reunaehdoillaan luo. Tutkimustehtävinä 
ovat seuraavat: 
 
1. Mihin yksityiskohtiin tai kokonaisuuksiin yksilö kiinnittää huomiota 
asiakastilassa? 
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2. Miksi huomion kiinnittäneet tekijät ovat yksilölle merkityksellisiä? 
 
Tutkimustehtäväni eivät ole muuttuneet tutkimustyön edetessä. Tutkimukseni 
tavoitteena on siis löytää asiakasnäkökulmasta syväluotaavia kokemuksia 
asiakastiloista. Tutkimukseni määrittyy sellaisten tutkimusten piiriin, joissa 
mielenkiinto kohdistuu sosiaalipalvelujen fyysisten tilojen ymmärrykseen (ks. Hurtig & 
Laitinen 2003, 105). Tällainen tutkimus on esimerkiksi Eräsaaren (1995, 15) tutkimus, 
jossa hän videomateriaalin ja kuvien kautta ilmentää byrokraattisia käytäntöjä. 
Asiakastilan fyysiset merkitykset toimivat ympäröivänä kehänä, joiden sisällä 
vuorovaikutus asiakkaan ja työntekijän välillä tapahtuu. (ks. esim Juhila 2000, 215; 
Kulmala ym. 2003, 127, 130; Niskala 2010, 299). Tutkimuksessani tuon esiin, 
minkälaisen lähtökohdan ympäröivät fyysiset tilat antavat asiakkuuden kokemukseen 
vaikuttaen kohtaamisiin työntekijöiden kanssa.  
 
Tapaustutkimus toimii tutkimukseni lähestymistapana, jota täydentää vertaileva 
asetelma. Tutkin asiakkuuden kokemuksia laadullisen tutkimuksen menetelmällä, jota 
pohdin fenomenologis-hermeneuttisen ymmärryksen kautta. Aineistoni sijoittuu 
sosiaalityön kenttään, jota täydentävät ympäristöpsykologinen, arkkitehtuurinen ja 
sosiologinen ymmärrys tilasta. Tutkimusaineisto rakentui haastateltavien ottamista 
valokuvista ja niiden tulkinnasta puhuttuna Mielenterveyden keskusliiton ja 
sosiaalitoimiston asiakastiloissa (ks. myös Eskola & Suoranta 1998, 16). Aineiston 
analyysi pohjautuu aineistolähtöiseen sisällönanalyysiin. Koska analyysi on rakentunut 
kuvien ja puhutun symbioosiin, tutkimukseni sisältää myös visuaalisen kulttuurin 
tutkimuksen lähtökohtia. Visuaalinen kulttuurin tutkimus auttaa ymmärtämään sitä, 
miten kuvat ja sanat eroavat toisistaan tutkimusaineistoina ja minkälaista tietoa ne 
yhdessä tuottavat.  
 
 
3.2 Metodologiset valinnat 
 
Tutkimukseni pohjautuu laadullisen tutkimuksen perinteeseen. Tutkimuksessani olen 
kiinnostunut ihmisestä ja hänen kokemuksistaan (ks. myös Varto 1992, 23) ja pyrin 
ymmärtämään ymmärtämään ilmiötä ja tapahtumia (ks. myös Varto 1992, 24; Tuomi & 
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Sarajärvi 2002, 87) ja niiden merkityksiä (Varto 1992, 24; Soininen 1995, 34). 
Kokemus ympäröivästä maailmasta ei voi olla irrallaan ihmisestä, vaan kaikki 
kokemukset kumpuavat hänen kauttaan (Varto 1992, 24). Tarkastelen tutkimuksessani 
kahta sosiaalipalvelun asiakastilaa. Asiakastilojen tulkitsijoina ovat henkilöt, joilla on 
vähintään yksi kokemus asiakkuudesta ja vierailusta jossakin sosiaalipalvelussa.  
 
Fenomenologia toimii tutkimuksellisena lähestymistapana kokemuksen ymmärtämi-
seen. Laineen (2001, 27–28; 2010, 29) mukaan fenomenologisessa lähestymistavassa 
ollaan kiinnostuneita kokemuksesta eli siitä miten ihminen kokee oman todellisuutensa. 
Yksilön eläminen todellisuudessa on kehollista toimintaa, havainnointia ja kokemuksen 
ymmärtämistä. Kokemus syntyy vuorovaikutuksessa todellisuuden kanssa. Todellisuus 
on myös osa itseä, eikä yksilö voi irtautua siitä kokemassaan. Fenomenologisen 
merkitysteorian mukaan ihmisen toiminta pohjautuu pääsääntöisesti tietoiseen 
toimintaan, jolloin ihminen tarkoituksellisesti suuntautuu tietynlaiseen ymmärtämiseen 
(Tuomi & Sarajärvi 2002, 34; Laine 2001, 26–27). Ihmisen tajunta valitsee ympäristöstä 
siis kohteita, jotka merkitsevät yksilölle jotain (Perttula 2008, 116–117, 141). Kuvien ja 
haastattelujen kautta ilmeni, että yksilön katseen suuntautuminen tilassa on 
ainutlaatuista, jota peilataan aiempiin kokemuksiin. Yksilöiden kokemukset eivät 
pohjautuneet ainoastaan sosiaalipalvelujen tilallisiin kokemuksiin vaan myös muihin 
tiloihin yleensä. Merkityksiä verrattiin esimerkiksi omaan kodin ja muiden julkisten 
tilojen visuaalisiin sisältöihin.  
 
Tutkimukseni kohdentuu fenomenologis-hermeneuttiseen ymmärrykseen. Fenomenolo-
gis-hermeneuttisessa tutkimusotteessa ollaan kiinnostuneita ihmisen kokemuksesta, 
merkityksestä ja yhteisöllisyyden käsitteestä. Keskeisiksi kysymyksiksi nousevat 
ymmärtäminen ja tulkinta. (Laine 2001, 26–27.) Vuorovaikutus todellisuuden kanssa 
nähdään myös merkityksin ladattuna. Merkitykset syntyvät yhteisöllisyyden 
näkemyksen kautta, johon ihminen kasvatetaan (Tuomi & Sarajärvi 2002, 34; Laine 
2010, 30; Laine 2001, 28). Fenomenologis-hermeneuttinen metodi vaatii tutkijaa 
pohtimaan jatkuvasti tutkimuksen teossa tekemiään ratkaisuja. Pohdittavina ovat muun 
muassa ihmiskäsityksen ymmärtäminen, eli minkälainen ihminen on tutkimuskohteena 
ja tiedonkäsitys, minkälaista tietoa haastateltava voi tuottaa. Esimerkiksi eri kulttuurien 
yhteisöllisillä merkitykset vaikuttavat tutkimustuloksiin. (Laine 2001, 28.) Tämän takia 
etsin tutkimuksellista tietoa henkilöiltä, jotka ovat kasvaneet suomalaisessa kulttuurissa 
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ja jotka ovat asiakkuuden roolissa hyödyntäneet sosiaalipalvelua. Fenomenologis-
hermeneuttisessa tutkimuksessa ihmisen nähdään olevan samanaikaisesti niin 
tutkimuksen kohde kuin myös tutkija (Tuomi & Sarajärvi 2002, 34). Tämä toteutuu 
tutkimuksessani siten, että tutkimukseen osallistuneet henkilöt määrittelivät itse 
kuvattavat asiat, jotka olivat heille tärkeitä. Minun tehtävänäni oli tuoda esiin näitä 
kokemuksia, joita he kuvien ja puheen kautta tuottivat. Hermeneutiikalla tarkoitetaan 
ymmärtämisen ja tulkinnan teoriaa. Tarkoituksena on etsiä tulkinnoista mahdollisia 
sääntöjä, joiden kautta ymmärrys ilmiöstä on perusteltavissa. (Laine 2001, 29.)  
 
Kohteen tunnistaminen ja sen ajatuksellinen prosessointi voi olla joko helppoa tai se voi 
jättäytyä oman ajattelun tiedostamattoman verhon taakse. Vaikka varsinaisen kohteen 
tunnistaminen jäisikin epäselväksi, on silti kokemus syntynyt. Fenomenologia ymmär-
tää kokemuksen syntyvän havaitsijan tajunnallisuuden kautta kohdistuen havaittavana 
olevaan kohteeseen. Tästä muodostuu merkityssuhde, jossa subjektista ja objektista 
tulee kokonaisuus. (Perttula 2008, 116–117.) Tutkimukseni pohjautuu samaan 
ajatukseen siitä, että subjektia ja objektia ei voida erottaa kokemuksellisuudessa toisis-
taan, jolloin ne vasta yhdessä luovat pohjan todellisuuden ymmärtämiseen. Kokemus on 
siis rakentunut merkitysten syntymisen kautta (Laine 2001, 27–28; Laine 2010, 29) ja 
merkitykset luovat suhteen todellisuuteen (Laine 2010, 30). Ymmärrän tämän siten, että 
asiakas kokee asiakastilan viestittävän kokemusta itsestä eli tila määrittää kokemusta 
asiakkuudesta (ks. myös Aarnos 2010, 182). Fenomenologinen psykologia tavoittelee 
kokemuksen rakenteen ymmärtämistä. Tällä tarkoitetaan kokemuksen ainutlaatuisuuden 
ymmärtämistä siinä kontekstissaan, missä sitä tutkitaan. (Lehtomaa 2008, 47.) 
Tutkimukseni kautta tuon ilmi asiakkuuden kokemuksia, joita fyysinen ympäristö 
olemuksellaan viestittää ja syitä, jotka ovat vaikuttaneet kokemuksien syntymiseen. 
Tutkimukseni tarkoitus ei ole löytää aineistosta lainalaisuuksia, vaan yksilön 
ainutlaatuisia kokemuksia (Eskola & Suoranta 1998, 19).  
 
Etsin tutkimuksellista tietoa asiakkuuden kokemisesta sosiaalipalvelun asiakastilassa. 
Tätä näkökulmaa tukee tapaustutkimus. Tapauksina tutkimuksessani ovat Mielenter-
veyden keskusliiton- ja sosiaalitoimiston asiakastilat. Tapaustutkimus on kiinnostunut 
kysymyksistä kuinka ja miksi (Eskola & Saarela-Kinnunen 2010, 191) ja siinä ei pyritä 
tutkimukselliseen yleistämiseen, vaan pyrkimyksenä on löytää jotain kohteena olevien 
tapausten ylittävää tietoa (Peuhkuri 2005, 297–298). Tapaustutkimuksen avulla etsitään 
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vastauksia ilmiön (Häikiö & Niemenmaa 2007, 42; Laine & Bamberg & Jokinen 2007, 
9, 10) tai tapahtumakulun kokonaisuuden ymmärtämiseen (Laine ym. 2007, 9, 10), 
jossa huomioidaan ilmiön monimutkaisuutta, näkökulmia ja yhteiskunnallisia prosesseja 
(Häikiö & Niemenmaa 2007, 42). Oma tutkimukseni pohjautuu myös  tapahtumakulun 
ymmärrykseen, jolloin tutkimustulokset muodostuvat asiointikokemuksen 
rakentumiseen askel askeleelta ulko-oven aukaisusta lopulta tilaan asettumiseen. 
Tapaustutkimukselle on myös luonteenomaista, että siinä tuotetaan yksityiskohtaista, 
intensiivistä tietoa (Aarnos 2010, 180). Otetut valokuvat kahden sosiaalipalvelun tiloista 
sekä niiden pohjalle rakentuneet haastattelut toimivat yksityiskohtien esiintuojina. 
 
Taru Peltola (2007, 111) toteaa, että ”tapaustutkimuksen peruslähtökohtana on tuottaa 
tietoa erityisistä paikkaan ja aikaan sidotuista olosuhteista, ilmiöistä, prosesseista, mer-
kityksistä ja tiedosta”. Tapaustutkimuksessa todellisuudesta etsitään tapaus ja tutkimuk-
sessa sen määrittäminen on perusteltava. Rajaukseen vaikuttavat tutkimuksen tavoitteet, 
teoreettinen tieto ja tapauksen keskeiset sisällöt. (Peuhkuri 2005, 295.) Tapaustutkimuk-
sella voidaan pyrkiä marginaalisten ryhmien asioiden esiintuomiseen (Laine & Bamberg 
& Jokinen 2007, 19; Peltola 2007, 125), mikä on myös osa tutkimuksellista tavoitettani 
tuodessani esiin asiakkuuden näkökulman. Tapaustutkimuksessa voidaan kuvata ilmiötä 
ymmärtäen sen ominaispiirteitä (Peuhkuri 2005, 304). Peuhkurin (mt.) toteaman olen 
ymmärtänyt analyysin prosessin myötä sellaiseksi, että tilan yksityiskohtiin pohjautuvat 
toiminnalliset elementit vaikuttavat tilan kokemukselliseen funktioon eli siihen, mitä 
tilassa toimimisessa asiakkaalta odotetaan, millä tavoin erilaisiksi ne koetaan ja ennen 
kaikkea minkälaisen kokemuksen ne antavat.  
 
Tapaustutkimustani täydentävänä lähestymistapana toimii vertailevan tutkimuksen 
lähestymistapa. Harri Melinin (2005, 53, 58, 59) ja Soinisen (1995, 17) mukaan 
vertailevissa tapaustutkimuksissa huomio kohdentuu useaan muuttujaan vain 
muutamien tapausten välillä. Tavoitteena on tuoda esiin piirteitä, jotka muodostavat 
tapauksen sekä pohtia niiden yhteneväisyyksiä ja eroavaisuuksia. Sovellan tätä 
lähtökohtaa omaan tutkimukseeni vertailemalla kahden sosiaalipalvelun asiakastiloja. 
Tapaukset ovat tutkimuksessani Mielenterveyden keskusliiton asiakastilat ja 
sosiaalipalvelukeskus (ks. esim. Laitinen 1998, 33; Kurunmäki 2007, 75). Tutkimukseni 
tavoite ei ole tuoda esiin mahdollisimman samanlaisia tai erilaisia kokemuksia vaan 
tuoda ne esiin sellaisina kuin ne ovat. Vertaileva asetelma ei ole ohjannut 
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tutkimustulosten muotoutumista. Tässä tutkimuksessa vertailevan asetelman tehtävä on 
tuottaa tietoa silloin, kun samanlaisesta kohteesta kahdessa eri asiakastilassa tuotettiin 
tietoa.   
 
Tutkimusaineistoina tutkimuksessani ovat haastateltavien ottamat kuvat ja niiden 
pohjalta käydyt haastattelut. Visuaalisen kulttuurin tutkimuksen tehtävänä on auttaa 
ymmärtämään kuvien esiintuomaa todellisuutta. Visuaalisessa kulttuurin tutkimuksessa 
ollaan kiinnostuneita valtakulttuurien rinnalla alistetuista kulttuureista. Tutkimus pyrkii 
tällöin muutokseen ja poliittiseen keskusteluun. Marginaaliryhmien visuaaliset esitykset 
ovat tärkeitä, jotta heidän mielipiteensä ja kokemuksensa tulevat paremmin tietoisuu-
teen. (Mäkiranta 2010, 105.) Visuaalinen voidaan ymmärtää silmin havaittavana omi-
naisuutena tai esimerkiksi näkyvänä todellisuutena (Seppänen 2002, 36; Seppänen 
2005, 16). Tarkastelun kohteena ovat tällöin esimerkiksi visuaaliset esitykset eli yksi-
tyiskohdat, joita fyysisistä tiloista löytyy. Kulttuurilla tarkoitetaan ihmisten toimintaa, 
jossa he tiedostamatta tai tiedostaen merkityksellistävät ympäristöään. Visuaalisella 
kulttuurilla tarkoitetaan näköaistiin pohjautuvaa merkitysvälitteistä toimintaa ja sen 
kautta syntyviä tuotteita (Seppänen 2005, 16–17) kuten otettuja kuvia. Mäkirannan 
(2010, 104) mukaan visuaalisen kulttuurin tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita siitä, 
minkälaisia yhteiskunnallisia ja kulttuurillisia merkityksiä sekä rakenteita kuvista voi-
daan löytää.   
 
Valokuvien kautta voidaan oppia ymmärtämistä ja suvaitsevaisuutta. Humanistisen nä-
kökulman mukaan kuvan tehtävä on ennen kaikkea auttaa ihmistä ymmärtämään toista 
ihmistä. Valokuvien tehtävä ei ole kuitenkaan selittää, vaan todeta jotain. (Sontag 1984, 
107–108.) Tutkimukseni tarkoituksena on tuoda esille kokemuksia asiakastiloista, joissa 
kokemus voi rakentua marginaalissa olemiseen. Epäkohtien esiintuominen mahdollistaa 
muutoksen, jolloin kuvien voima tiedon esille tuojana on tärkeää. Ymmärrän kuvien 
vahvistavan todellisuuden kokemista asiakasnäkökulmasta. Kuvien avulla pystyn to-
dentamaan tilojen fyysisten sisältöjen samanlaisuuksia ja eroavaisuuksia vertailevaan 
tapaustutkimukseen (ks. esim Melin 2005, 59) pohjautuen, sekä tuomaan totuudenmu-
kaisesti esiin niitä yksityiskohtia, joihin haastateltavat ovat kiinnittäneet huomiota. 
 
Visuaalisen kulttuurin avulla voidaan tarkastella muun muassa kuvallisuutta, identitee-
tin rakentumista, ruumiillisuutta, katseiden toimintaa, muotoilua ja arkkitehtuuria (Sep-
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pänen 2005, 16). Tässä tutkimuksessa mielenkiinto kohdistuu ennen kaikkea asiakkuu-
den identiteetin rakentumiseen asiakastilassa. Tämän perustelen sillä, että ymmärrän 
tilan yksityiskohtien rakentavan kokemusta asiakkuudesta yleensä sosiaalipalvelussa. 
Visuaalinen järjestys on tärkeä osa kaupallisia markkinoita, jossa visuaalinen vaiku-
telma ja myös henkilökunnan pukeutuminen ja ulkonäkö vaikuttavat tuotteen ja sen 
ympäristön kokemiseen (Seppänen 2005, 11). Samalla tavoin myös esimerkiksi terveys- 
ja sosiaalihuollossa pyritään ympäristöjen kautta viestittämään tiettyjä visuaalisen jär-
jestyksiä. Esimerkiksi sairaalat voidaan kokea kliinisinä, visuaalisesti vähäeleisinä ja 
helposti hygieenisenä pidettävinä. Minkälaisia visuaalisia viestejä sosiaalipalveluiden 
asiakastiloista löytyy ja miten asiakkaat sen kokevat? Miten visuaaliset viestit 
vaikuttavat asiakkuuden roolin rakentumiseen tilassa ja onko se heille tärkeää? Nämä 
kysymykset ovat asettuneet tutkimuksessani keskeiseksi tutkimuksen kohteeksi, jonka 
takia visuaalinen kulttuuri ja visuaalisen kulttuurin tutkimus kuuluvat osaksi tut-
kimukseni metodologisia lähtökohtia. Fenomenologis-hermeneuttinen ote yhdistettynä 
vertailevaan tapaustutkimukseen kohdentaa tutkimuksellista lähestymistapaa visuaalisen 
kulttuurin ymmärtämiseen. Nämä tekijät siis luovat lähtökohdat ymmärtää tuotettua 
tietoa kokemuksista asiakastiloista kuvien ja puhutun kautta.  
 
 
3.3 Empiirinen toteutus 
 
Tutkimukseeni osallistui neljä henkilöä ja he olivat iältään viiden vuoden tarkkuudelle 
pyöristettynä 25–70 –vuotiaita. Etsin tutkimukseen haastateltavia, jotka ovat käyttäneet 
sosiaalipalveluja ja näin ollen myös vierailleet jossain sosiaalipalvelun asiakastilassa 
(ks. myös Granfelt 2000, 101). Aiempi kokemus sosiaalipalvelusta on tutkimuksessani 
tärkeää siksi, että subjektiivinen kokemus asiakkuudesta ja kokemuksesta mahdollistaa 
syvällisen tiedon tuottamisen. Yhteinen kokemus antaa mahdollisuuden tuottaa 
yhtenevää tietoa tutkittavasta kohteesta (Laine 2010, 30; Hirsjärvi & Hurme 2008, 46). 
Laine (2001, 31) lisää, että fenomenologisessa tutkimuksessa jonkinlainen ennalta 
koettu tuttuus on keskeistä merkitysten pohtimisessa. Tämä lähtökohta antaa 
asiakkuuteen rakentuvan perustan fyysisen tilan kokemukseen, joka auttaa 
haastateltavia myös havaitsemaan ja pohtimaan mahdollisesti ennestään näkemätöntä 
sosiaalipalvelun tilaa (ks. Eskola & Suoranta 1998, 18). Tämä konkretisoitui itselleni 
tekemässäni harjoitteluhaastattelussa (ks. Rauhala & Virokannas 2011, 244) 
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Mielenterveyden keskusliiton tiloissa. Tällä henkilöllä ei ollut kokemusta so-
siaalipalvelusta, jolloin kokemuksessa jäi saavuttamatta asiakkuuteen pohjautuva koke-
mus, jolloin tilan havainnoinnissa yksilö ei peilannut kokemustaan aiempiin sosiaali-
palvelun tilassa omaksumiinsa kokemuksiin. Harjoitushaastattelu ei tuottanut sellaista 
syväluotaavaa kokemusta kuin mitä todelliset haastattelut kuvineen tuottivat. 
 
Kolme tutkimukseen osallistuvaa haastateltavaa löytyi Pohjois-Suomen sosiaalialan 
osaamiskeskuksen työntekijän avustuksella. Siellä toimiva kehittäjä-sosiaalityöntekijä 
toimitti tutkimuspyyntöni eteenpäin välittäjänä ihmisille, joilla on kokemus 
sosiaalipalvelun asiakkuudesta. Nämä henkilöt tekevät yhteistyötä Pohjois-Suomen 
sosiaalialan osaamiskeskuksen kanssa sosiaalipalveluiden kehittämiseksi. Neljäs 
haastateltava löytyi henkilökohtaisen tuttavuuteni kautta. Vaikka haastateltavia yhdisti 
kokemus sosiaalipalvelusta, eivät he voi koskaan olla kulttuurisesta näkökulmasta 
katsottuna homogeeninen joukko. Erottavia tekijöitä voivat olla esimerkiksi sukupuoli, 
ikä, koulutustausta, asenteet, ammatti ja arvot. (Mäkinen 2006, 103.) Tutkimuksessani 
haastateltavat erosivat toisistaan, jolloin edellä mainittujen tekijöiden lisäksi tuli myös 
esiin asiakkuuden kokemusten määrä tietyssä sosiaalipalvelussa vierailemisesta. 
Jokainen haastateltava antoi oman ainutlaatuisen näkökulmansa tutkimukseeni ja 
jokainen niistä merkityksellinen ja tärkeä. Lyhytaikainen asiakkuus pitkän asiakkuuden 
rinnalla ja myös ensimmäinen tutustuminen sosiaalipalvelun tilaan tuottavat kaikki 
ainutlaatuista tietoa asiakastiloista, joita verrataan aiempiin kokemuksiin. Nämä kaikki 
asiakaskokemukseen vaikuttavat yksilölliset tekijät ovat tutkimustulosten kannalta työni 
rikkaus, jolloin ne tuottavat monipuolista tietoa asiakastilojen kokemuksista.  
 
Representaatiolla tarkoitetaan tapaa tuoda jotain esiin (Seppänen 2005, 77) tutkittavasta 
aiheesta. Aineisto voi koostua olemassa olevista representaatioista tai sitä voidaan ke-
rätä eri haastattelumenetelmin, havainnoimalla tai valokuvaamalla (Tuomi & Sarajärvi 
2002, 73; Seppänen 2005, 148; Eskola & Suoranta 1998, 15) ja erilaisiin dokumenttei-
hin perustuvien tietojen pohjalta (Tuomi & Sarajärvi 2002, 73). Tutkimukseni 
empiirinen toteutus pohjautuu haastateltavien ottamiin kuviin ja niiden perustalle 
rakentuvaan avoimeen haastatteluun (ks. myös Mäkiranta 2008, 30). Tavoitteena 
tutkimuksessani on tuottaa syvällistä tietoa ilmiöstä, jossa tutkimusmenetelmien avulla 
tuon esiin yksilöiden kokemuksia (ks. myös Seppänen 1995, 149). Tutkimusmetodien 
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avulla haastateltavat tuottivat tietoa kokemuksista (ks. myös Eskola & Vastamäki 2001, 
26).  
 
Haastateltavien ottamat valokuvat toimivat tiedon tuottajana tutkimuksessani (ks. myös 
Seppänen 2005, 94). Esitetty lausahdus ”valokuva kertoo enemmän kuin tuhat sanaa” ei 
ole vain merkityksetön lause, vaan puhutun sijaan valokuva tuo esille parhaimman 
totuuden sen objektista (Seppänen 2002, 178, 179). Valokuvalla on siis vahva yhteys 
todellisuuteen (Eräsaari 2000, 119; Seppänen 2005, 164). Kuvat eivät ole sattu-
manvaraisesti valikoituneita otoksia, vaan ne sisältävät todellisuutta, joka on kuvan ot-
tajalle tärkeää (Mäkiranta 2010, 100, 102; ks. myös Tuomi & Sarjärvi 2002, 74). Ku-
vien sisältöihin vaikuttavat myös niiden käyttötarkoitukset (Mäkiranta 2010, 102). Tut-
kimusasetelmani haastattelutilanteissa on siis vaikuttanut kuvien sisällöllisyyteen. Kuva 
on tutkimukseni ensimmäinen tapa todentaa asiakastilojen todellisuutta (ks. myös 
Seppänen 2005, 78). Todellisuutta rakentavassa pohdinnassa keskeiseksi nousee se, 
minkälaista todellisuutta kuva rakentaa ja millä tavoin.  Kuvan kautta rakentuva todelli-
suus on siis valokuvallista realismia, jolloin kuvan tarkoitus on tuoda esiin ulkopuolista 
todellisuutta esiin melko tarkasti (Seppänen 2002, 72–73; Mäkiranta 2010, 103). Kuvat 
toimivat siis todellisuuden pienoiskuvina (Sontag 1984, 10, 12). Vastapuolena tähän on 
valokuvan tarve olla torjumisen keinona. (Sontag 1984, 15.) Seppänen (2002, 73) puhuu 
myös kuvan mahdollisuudesta peittää tai vääristää todellisuutta. Valokuvat voivat siis 
vääristää silti todistaen, että kuvan sisältämä todellisuus on ollut totta kuvanottohetkellä 
(Sontag 1984, 12).  
 
Kuvaustilanteiden sijoittuessa sosiaalipalveluiden odotustiloihin, kuvan ottajalla ei ollut 
muita mahdollisuuksia vaikuttaa fyysisiin olosuhteisiin kuin vain kuvan rajaamisella. 
Tämä tapahtui tutkimuksessani, jolloin kaksi eri haastateltavaa kiinnitti ottamissaan 
kuvassa huomiota eri yksityiskohtiin. Eri kuvauspäivistä johtuen kuvien sisällöt 
poikkesivat toisistaan. Tästä yhtenä todisteena on sosiaalitoimiston asiakkaille 
tarkoitettujen kynien järjestys lomakepöydällä: 
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Kuva1.           Kuva 2.  
Kuva 1 ja 2. Kynät pöydällä, vertailu kahden eri päivän rakentuneesta todellisuudesta 
 
Yksilö havaitsee asioita ympäristössä valikoiden, rajoittuneesti sekä tarkoituksen mu-
kaan. Havaittavien asioiden näkeminen on suhteellisen kapeaa. Kun katse kiinnittyy 
tiettyyn yksityiskohtaan, muut ympärillä olevat asiat jäävät epäselviksi. (Seppänen 
2002, 95.) Kuvassa 1 haastateltava kohdisti katseen pöydällä oleviin kyniin. Hän koki 
ne negatiivisesti, koska kuva oli otettu aamulla ja silti kynät olivat pöydällä ”miten 
sattuu” (kuva 1). Kuvan 2 ottanut henkilö ei huomioinut kyniä kuvanottohetkellä, 
jolloin katse kohdistui muihin kuvaan liittyviin tekijöihin. Kynät olivat kuvassa 
järjestyksessä, joka saattoi vaikuttaa siihen, että haastateltava ei kiinnittänyt niihin 
huomiota kuvaustilanteessa. Tämä todistaa sen, että fyysisen tilan yksityiskohtiin 
reagoidaan ainutlaatuisella katsomisen tavalla, johon tilan sisällöllisyydet ja niiden 
muutokset vaikuttavat.  
 
Seppäsen (2002, 95–96) mukaan näköaistin rajallinen havainnointi estää pysyvien ele-
menttien huomioimisen. Tarkastelun ulkopuolelle voivat jäädä myös muutokset, jotka 
ihminen näkee pysyvinä ja luonnollisina. Tähän näkemykseen vaikuttavat kulttuuriset 
merkitykset. Näköaisti voi valikoida kohteita myös psykologisen katseen kautta. Silti 
kuvia ei voi arvottaa sisällöllisesti. Ne esittävät kuvanottohetken todellisuutta, jolloin 
kuva on tärkeä kuvaajalle ja tutkimukseni tuloksena juuri sellaisenaan. Susan Sontag 
(1984, 152) toteaakin, että valokuvat kahlitsevat todellisuuden siinä hetkessä, kun ne on 
otettu. Tapa katsoa ympäristöä, kuvata sitä ja tulkita sitä määrittyy katsomisen tavan 
kautta. Jokaisella yksilöllä on ainutlaatuinen tapa katsoa ja kokea ympäristöään. 
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Mäkirannan (2010, 105) mukaan kuvien sisältöjen ja niistä muodostettavien tulkintojen 
tekemiseen vaikuttavat muun muassa tulkitsijan sukupuoli, yhteiskunnallinen asema 
sekä käsitykset asioista. Jokainen kuvaa havaitseva tekee oman ainutlaatuisen 
tulkintansa, joka eroaa muiden tekemistä tulkinnoista. (Mäkiranta 2010, 105.) 
Ymmärrän sosiaalipalvelun asiakastilojen näkemisen tapaan vaikuttavan myös käyntien 
määrät, kohtaamiset asiakastiloissa sekä kohtaamiset sosiaalityöntekijän kanssa.  
 
Näkemisen lisäksi myös muut aistit, kuten kuulo- ja hajuaisti ovat osa kokemusta. Esi-
merkiksi elokuvia ei vain katsota, vaan kokemukseen liittyvät myös lukeminen ja 
kuunteleminen (Seppänen 2002, 39). Aistien monipuolinen käyttö oli läsnä myös haas-
tateltavien kuvaushetkissä. Näitä ääniä olivat esimerkiksi television tai radion äänet, 
jotka osaltaan rakentavat kokemuksesta ja ne tulivat ilmi myös osassa haastatteluja:  
 
H1: Mie en itte sitä kaipaa (televisiota MT), ehkä joku muu sitä kaipaaki. En oo 
todennu että sitä juuri katseltas siellä. Se on vaan siellä semmosena hälynä. 
H4: mie voisin kuvitella ku mie tuun toimittaan sitä tärkeää asiaa sinne sosiaali-
toimistoon, mie oon varautunu niitten lappujen kanssa ja mulla on mielessä että 
mitä mun pitää saada sanotuksi niitä mitkä on tärkeitä niin ehkä se (television 
ääni MT) häiritti että se vie liikaa sitä minun keskittymiskykyä pois siitä 
 H4: Täällä Mtkl:llä oli kiva se, että se radio soi pehmeästi tuolla taustalla. Se ei 
vaatinu liikaa huomiota, se ei vieny sun keskittymiskykyä. 
 
Äänten analyysi ei tutkimuksessani ole keskiössä, mutta sen merkitys kokemukseen 
tulee tunnustaa. Tutkimustilanteisiin palaaminen on tärkeää empiirisessä tutkimuksessa 
(Perttula 2008, 140). Sontag (1984, 162) toteaa, että valokuvassa esiintyvä todellisuus 
on hyödynnettävissä kerta toisensa jälkeen. Valokuva todentaa sitä todellisuutta, jonka 
se on tietyssä hetkessä tallentanut. Se antaa mahdollisuuden palata takaisin tilanteeseen 
kerta toisensa jälkeen pohtimaan kuvan sisältämiä merkityksiä. (Eräsaari 2000, 119; ks. 
myös Perttula 2008, 140.) Valokuvilla on valtaa kyseenalaistaa muiden 
tutkimusmenetelmien toimivuutta ja riittävyyttä. Toiseksi sen avulla voidaan tuoda esiin 
vaihtoehto tehdä tutkimusta, joka ei pohjaudu vain kirjoitettuun tekstiin. Valokuvaus 
haastaa tutkijaa myös perustelemaan kuvauksen merkitystä oman työnsä kannalta. 
Kolmantena tekijänä on niin sanottu kuvakerronta, jonka tehtävänä on pyrkiä samaan 
lopputulokseen kuin mitä kirjoitetut tutkimustulokset tuovat esille. (Eräsaari 2000, 121–
122.) Tutkimusaiheeni kannalta kuvien merkitys on keskeistä, koska käsittelen työssäni 
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analyyttisesti tilan merkityksiä. Kuvat antavat visuaalisen todisteen siitä, mitä 
haastateltavat ovat puheen ohella nähneet.  
 
Kuvien vähäinen hyödyntäminen osana sosiaalitieteellistä tutkimusta haastaa tutkijaa 
avaamaan syitä sen hyödyntämiseen. Koska menetelmää on hyödynnetty vain vähän, on 
tutkijan avattava tarkoitusperiään perinteisempää kvalitatiivista tutkimusta paremmin. 
Tutkijan tulee myös jatkuvasti pohtia tapoja hyödyntää visuaalista tietoa, jotta 
tieteellisyys ja oikeaoppisuus toteutuisivat. (Eräsaari 2000, 118–119, 121.) Omassa 
työssäni visuaalisen aineiston kerääminen on keskeistä tutkimustuloksien todentamisen 
kannalta. Kuvat tuovat konkreettisesti esille sen, mitä yksilö asiakastiloissa havaitsee. 
Minun tehtäväni ei ole ollut pohtia kuvien sisällöllisiä merkityksiä, vaan tutkimukseen 
osallistuneet toimivat ottamiensa kuvien analysoijina. Tutkimukseni pohjautuu näihin 
yksilöiden omiin analyyseihin, josta muodostuvat tutkimukseni johtopäätökset. 
Haastattelusta saatu informaatio tukeutuu osaltaan haastateltavan ottamiin kuviin ja 
yhdessä ne todentavat vahvemmin sitä todellisuutta, miten yksilö sen näkee.  
 
Toinen aineistonkeruumenetelmistäni eli haastattelu noudattelee avoimen ja 
syvähaastattelun synteesiä. Haastattelun tehtävä on saada mahdollisimman paljon tietoa 
tutkittavasta asiasta (Tuomi & Sarajärvi 2002, 75) ja kokemuksista (ks. myös Eskola & 
Vastamäki 2001, 26). Haastattelun avulla saan tietoisuuteen haastateltavilta 
syvällisempiä mielipiteitä fyysisistä tiloista kuin kvantitatiivisen menetelmän avulla. 
Haastattelu mahdollistaa minulle tilaisuuden tarkentaa, toistaa ja selventää kysymyksiä 
tarvittaessa. (Tuomi & Sarajärvi 2002, 75; ks. myös Melin 2005, 60; Hirsjärvi & Hurme 
2008, 45.) Keskustelunomainen haastattelu antaa siis erinomaiset lähtökohdat saada 
tutkimustilanteesta keskustelun aiheeksi keskeisiä teemoja sen joustavuuden takia 
(Tuomi & Sarajärvi 2002, 75–76; Hirsjärvi & Hurme 2008, 45).  
 
Haastatteluni erityisenä piirteenä oli se, että haastateltavat määrittelivät itse omien kuvi-
ensa kautta keskustelun aiheet. Myös Tuomi & Sarajärvi (2002, 79) toteavat, että avoi-
messa haastattelussa haastateltavat rakentavat todellisuuttaan omasta näkökulmastaan 
käsin siten, että tutkija ei määritä puheessaan pohdittavia asioita (ks. myös Laine 2010, 
37). Juha Perttula (2008, 141) toteaakin, että fenomenologinen haastattelutilanne 
rakentuu sellaiseksi, jossa haastattelijan asema verrattaessa haastateltavaan on neutraali 
ja uutta oppiva. Myös Laine (2001, 35–36) toteaa, että fenomenologinen haastattelu on 
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luonteeltaan mahdollisimman avoin, luonnollinen ja keskustelunomainen tapahtuma, 
jossa haastateltavalle pyritään antamaan mahdollisimman paljon tilaa (ks. myös Eskola 
& Suoranta 1998, 87; Metsämuuronen 2009, 247). Piirre teemahaastattelusta löytyi 
haastattelukertojen loppuvaiheesta, jolloin tein tarvittaessa vielä tarkentavia kysymyksiä 
teoriapohjasta etukäteen pohtimani kautta. Tämä kysymyslista toimi 
haastattelutilanteessa henkilökohtaisena muistiinpanona, jonka avulla kävin vielä läpi 
aiheita, joiden halusin tulevan esiin osana haastatteluja. Kysymykset olivat etukäteen 
itseni mielestä tärkeitä teemoja tutkimuksen kannalta, mutta ne eivät vaikuttaneet 
tutkimustulosten määrittymiseen. 
 
Pyrin haastattelijana luomaan ilmapiirin, joka mahdollistaisi luontevan tilan kuvien lä-
pikäyntiin puheen kautta. Haastateltavan ottamat valokuvat toimivat haastattelutilanteen 
keskustelurunkona, joka määritti aiheiden rakentumisen.  Tehtäväni määrittyi tarkenta-
vien kysymysten esittäjäksi silloin, kun en kokenut ymmärtäväni yksilön sanomaa tai 
tilanteissa, jossa halusin tietää enemmän hänen esiintuomasta asiasta. (Ks. myös Gran-
felt  2000, 110.) Haastattelijan rooliani helpotti kuvien tarkoitus toimiminen niin sanot-
tuna runkona teemojen läpikäymiseen. Laadullisessa tutkimuksessa menetelmien tehtä-
vänä on toimia tutkimuksen työkaluina (Eskola & Suoranta 1998, 15) ja niiden yh-
distäminen tutkimuksessa on luontainen tapa etsiä tietoa (Eskola & Suoranta 1998, 26). 
Koen tutkimusmenetelmien tukeneen hyvin haastattelutilanteita, mutta lopulta tutkijan 
persoonalla on vaikutuksensa tulosten sisältöön. Henkilökemioilla ja läsnäoloilla on 
mielestäni suurin merkitys haastattelun onnistuneisuuteen, vaikka tutkimusmenetelmät 
laadultaan tukisivatkin haastattelun kulkua. 
 
Stasz (1979) toteaa, että valokuvat antavat parhaimmillaan taustatietoa kuvauskohteesta 
jolloin useampi kuva yhdessä tai kuva ja sana yhdistettynä antavat tutkimukseen enem-
män kuin pelkät sanalliset kuvaukset (Eräsaari 2000, 137). Kuvan ja tekstin välinen 
yhteys tulee pohtia myös jokaisen representaation kohdalla erikseen (Seppänen 2005, 
79). Esimerkiksi Eräsaari (2000, 119) kuvasi tutkimuksessaan vähemmän metodisia 
pohdintoja niiltä osin, joissa hän sai kuvien avulla tuotua asian paremmin esille. Ym-
märrän tämän tarkoittavan sitä, että jokainen yksilö tuottaa ainutlaatuisesti tietoa koke-
muksestaan, jolloin osa tuo kokemustaan esille paremmin puhutun kuin kuvan kautta ja 
myös toisinpäin, jolloin kuva mahdollistaa puheen syvyyden. Laine (2010, 37) pohtii, 
että fenomenologisessa tutkimuksessa kuvat tuovat haastatteluun lisää syvyyttä. 
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Valokuvan ja tekstin välille voi syntyä ristiriita, jolloin valokuvan merkitys voi nousta 
luotettavammaksi lähteeksi havaitsijan näkökulmasta. Tämän ajatuksen takana on ollut 
näkemys siitä, että kuvia ei ole manipuloitu ottamishetkessä. (Tuomisto & Uusikylä 
1995, 12.) Valokuvat mahdollistavat totuudenmukaisemman tutkimustuloksen (ks. 
myös Sontag 1984, 11; Mäkiranta 2010, 101–102), jolloin havainnoinnit eivät pohjaudu 
vain puhutulle pohjalle. Kuvat tuovat lisätietoa sosiaalipalveluiden fyysisten 
ympäristöjen tietoisuuteen kyseenalaistamalla toimintatapoja ja reunaehtoja, jota se 
sisältää. (Eräsaari 2000, 137.)  
 
Toisaalta kuvan kautta ei voida saavuttaa kaikkea puhutun merkityksiä (Seppänen 2005, 
79). Visuaalisuuden tutkiminen ei pohjaudu vain kuvien analyysiin, vaan sitä voidaan 
tarkastella myös erilaisten tekstityyppien kautta. Visuaalisen tutkijalle teksti voi olla 
yhtä tärkeä tai jopa tärkeämpi analyysin kohde kuin kuvat. Toisaalta visuaalista koke-
musta ei osata aina kertoa yhtä hyvin sanallisesti. Ihmiset kokevat ja tuntevat syvemmin 
kuin mitä voivat sanallisesti asiasta viestittää. (Seppänen 2005, 28.) Toisaalta myös-
kään valokuvan kautta todellisuus ei ole täysin ymmärrettävissä. Otetun kuvan takana 
piilee syvempiä merkityksiä kuin mitä se sinällään katsojalle viestittää. (Sontag 1984, 
28.)  Kuvien ja sanojen merkitysten pohtiminen tutkimustulosten kannalta ei silti tar-
koita sitä, etteikö tutkimuksen avulla pystyisi tuomaan esille oikeita kokemuksia. (Sep-
pänen 2005, 28.)  
 
Tutkimusmenetelmiä pohdittaessa tulee arvioida niiden kykyä tuottaa luotettavia tulok-
sia tutkittavasta kohteesta (Kuula 2006, 24). Koen tämän tutkimustulosten kannalta tär-
keänä, koska kuvat toimivat haastattelutilanteissa haastateltavan ”kuvattuina muistiin-
panoina”. Kuvat toimivat tutkimuksessani myös siltana sanoille. Ilman kuvia puhutusta 
olisi jäänyt puuttumaan ajatuksia, koska kuvat virittivät pohtimaan tilan sisällöllisiä 
merkityksiä. Aineistonkeruumetodinani kuvat ja haastattelu tukevat tutkimuksessa toisi-
ansa, jolloin haastateltavat ovat saaneet näiden kahden lähtökohdan kautta tuoda esille 
monipuolisemmin kokemiaan asioita. Yhdyn Sontagin (1984, 11) ajatukseen siitä, että 
kuva on puhuttua voimakkaampi ilmaisemisen muoto, mutta ilman puhuttua kuvan 
merkitysten syvyys voi jäädä saavuttamatta. Kuvia ja puhuttua ei voi eikä tarvitse ar-
vottaa tärkeysjärjestykseen, vaan molemmat tuovat tutkimukseen syvällisyyttä ja 
apuvälineet kokemuksen ymmärtämiseen.  
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Haastattelupaikkana tutkimuksessani oli Mielenterveyden keskusliiton tilojen työ-
huone, joka toimi haastattelutilanteessa rauhallisena ympäristönä kuvien läpikäyntiin. 
Aloitimme ja päätimme yhteisen aamupäivämme tässä huoneessa. Tämän ajan sisällä 
vierailimme ensin sosiaalitoimiston ja sitten Mielenterveyden keskusliiton tiloissa. 
Haastattelupaikassa haastateltaville on annettava mahdollisuus valita heille sopivin 
paikka haastattelun suorittamiseen ja haastattelijan on oltava myös suostuvainen 
menemään haastateltavan kotiin hänen sitä toivoessa (Eskola ja Suoranta 1998, 92; ks. 
myös Hirsjärvi & Hurme 2000, 89).  Virallinen tutkimuspaikka voidaan kokea liian 
viralliseksi haastateltavan näkökulmasta, jolloin haastattelutilanteeseen liittyvä jännitys 
voi lisääntyä (Eskola & Vastamäki 2001, 27–28). Haastattelijan on myös varauduttava 
tarjoamaan haastattelutilanteeseen neutraali vuorovaikutuksen tila. Haastattelutilaa ei 
nähdä neutraaliksi, jos esimerkiksi toimeentulotuen saajien haastattelut toteutetaan 
sosiaaliviraston tiloissa. (Eskola & Suoranta 1998, 92.)  
 
En toiminut tutkimuksessani edellä määritetyllä tavalla. Päätökseni tehdä haastattelut 
toisen havainnon kohteena olevan asiakastilan välittömässä läheisyydessä ”samojen 
seinien sisällä” oli mielestäni oikea ratkaisu, koska pystyimme haastateltavan kanssa 
haastattelupaikan läheisyyden johdosta siirtymään haastattelutilasta kuvien ottoon ja 
takaisin lyhyellä aikataululla. Koska haastatteluhuone oli työntekijän käytössä, se viritti 
haastateltavaa löytämään ja pohtimaan tilojen merkityksiä kontekstin pysyessä samana. 
Muutamassa haastattelussa haastateltava ottikin kantaa käyttämämme haastattelutilan 
yksityiskohtiin ottamiensa kuvien pohdinnan yhteydessä, joten haastattelutila kannatteli 
tulkintojen syntymistä.  
 
H1: Yleensäkin täällä missä oli tauluja, tässä näitä tauluja niin niitä on mietitty 
miten ne laitetaan (puhuu työhuoneesta, jossa sillä hetkellä haastattelua teen, 
vieressä seinällä tauluja rivissä seinällä MT). 
H3: Esimerkiksi nuita (haastatteluhuoneessa olevat taulut MT) mie oon tässä 
kattellu, sama taiteilija on tehny, tyyli on sama (lisää puhetta aiheesta). 
 
Haastattelupaikkana toimi työntekijän huone, jossa sijaitsi työntekijän työpöydän lisäksi 
neljän ihmisen ruokapöydän tyylinen pöytä, joka oli asetettu yhtä seinää vasten 
pituussuunnassa. Haastateltavat saivat vapaasti valita paikkansa tästä neljän hengen 
pöydästä. Haastattelupaikassa tulee huomioida myös istumajärjestys, jolla on 
haastattelun onnistumisen kannalta merkitystä. Vuorovaikutuksen osapuolet eivät saisi 
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istua liian kaukana toisistaan, koska sen takia luottamuksellinen ilmapiiri voi vaarantua 
ja myös puhutun nauhoitteen taso kärsiä. (Hirsjärvi & Hurme 2000, 91.) Istuin 
haastateltavan kanssa joko vastakkain tai kulmittain pöydän päädyssä (ks. myös 
Hirsjärvi & Hurme 2000, 91). Koin työhuoneessa, että haastateltaville oman tilan 
luominen omien ehtojen mukaan oli suljetussa huoneessa tärkeää (vrt. Hirsjärvi & 
Hurme 2000, 91). Tehtäväni oli sovittaa itseni sellaisen etäisyyden päähän haas-
tateltavista, että en särkenyt heidän yksityisyyden tilaa ollen heitä niin lähellä, että 
pystyimme havaitsemaan toisemme niin katsekontaktien kuin myös riittävän kuule-
misetäisyyden kautta.  
 
Haastattelutilanteen aluksi johdattelin haastateltavan aiheeseen. Pyrin pitämään poh-
justuksen tutkimuksestani yksinkertaisena ja pelkistettynä, jonka koin antavan parhaan 
lähtökohdan subjektiivisten kokemusten esiintuomisessa. Kerroin haastateltaville, että 
toivoin heidän ottavan kuvia heille tärkeistä asioista Mielenterveyden keskusliiton ja 
sosiaalipalvelukeskuksen odotustiloissa. Rohkaisin heitä havainnoimaan ja ottamaan 
kuvia tiloista ajan kanssa, millä pyrin siihen, että kiireen tuntu ei häiritsisi heille 
tärkeiden asioiden huomioimista ja valokuvaamista. Lopuksi kävimme läpi 
pokkarikameran perustoiminnot ja korostin kuvien ottamisessa, että kuvissa ei saisi 
esiintyä ketään henkilöitä; asiakkaita tai työntekijöitä. Sosiaalipalvelukeskuksessa ja 
Mielenterveyden keskusliiton asiakastiloissa kuvat otettiin aukioloaikana. 
 
Kuvaustilanteissa opastin haastateltavia tarvittaessa hahmottamaan tilaa ja sen rajoja. 
Tämä oli tärkeää varsinkin, jos haastateltava ei ollut aiemmin vieraillut kyseisessä asia-
kastilassa. Pääsääntöisesti kuljin haastateltavan mukana sosiaalipalvelukeskuksen ti-
loissa, mikä mahdollisti sen, että hän sai tarvittaessa kysyä tai ihmetellä ääneen tai 
pyytää apua kameran käytössä. Koen yhdessä kulkemisen vahvistaneen 
luottamuksellisen ilmapiirin syntymistä minun ja haastateltavan välillä. Osan kanssa 
istahdimme penkeille ajan antamiseksi ajatusten syntymiseen. Pyrkimykseni rohkaista 
haastateltavia ottamaan tarvitsemansa ajan kuvaamiseen onnistui minusta hyvin. Yhtenä 
haastattelupäivänä kuvasin haastateltavan puolesta muutamia valokuvia. Otin myös 
kyseisen haastattelun jälkeen yleiskuvan asiakastilan kohdasta Mielenterveyden 
keskusliiton tiloissa, johon hän kiinnitti kuvaushetkellä huomiota, muttei ollut ottanut 
siitä laajempaa kuvaa.   
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Kuvaustilanteissa erityisesti sosiaalitoimistossa haastateltavat kertoivat ääneen 
yllättävän paljon jo tulevien tai otettujen kuviensa sisällöistä ja tunnelmista. Yllättynyt 
kokemukseni johtui siitä, että ennakko-oletuksenani oli, että haastateltavat olisivat olleet 
asiakastilassa kuvaushetkellä varautuneita, jännittyneitä ja hiljaisia. Tähän saattoi 
vaikuttaa se, että olimme jo tutustuneet toisiimme jonkin aikaa ennen tilaan menemistä 
ja ehkä kulkeminen tilassa haastateltavan läheisyydessä viritti heitä jo puhumaan tilassa 
oltaessa. Tästä johtuen varsinkin vieraillessani ensimmäisen haastateltavan kanssa sosi-
aalitoimistossa pohdin, että olinko tehnyt oikein jättäessäni nauhurin pois kuvaustilan-
teista. Totesin, että nauhoittaminen tilassa olisi vaarantanut asiakkaiden ja 
työntekijöitten yksityisyyden turvaamista. En ollut hakenut tutkimuslupaa ääninauhurin 
käyttöön kuvaustilanteissa hyödynnettäväksi, joten sen käyttäminen ei olisi noudattanut 
tutkimuksellista etiikkaa. Mielenterveyden keskusliiton tiloissa en 
sosiaalipalvelukeskuksen tavoin enää kulkenut kuvaustilanteessa samalla intensiteetillä 
mukana. Tämä oli luontevaa, koska palvelun ulko-ovi oli lukittuna ja liiton tiloissa ei 
ollut sillä hetkellä töissä kuin yksi henkilö siivoojan lisäksi. Odotustila oli jokaisessa 
kuvaustilanteessa tyhjä. Haastateltavalla oli siis mahdollisuus rauhassa ilman häiriöte-
kijöitä kuvata ja havaita tilaa.  
 
Tutkimuksen empiiriseen toteuttamiseen liittyy aina myös eettisyyden ymmärtäminen, 
jolloin tutkimusmenetelmät eivät saa loukata haastateltavaa (Pohjola 2003, 56). Koin 
kuvien ottamisen ja siihen pohjautuvan puheen voimaannuttavan haastateltavaa 
hetkessä; haastateltavat toimivat tutkimustilanteessa tutkittavan asian asiantuntijoina. 
Kokemus voimaantumisesta tulee ilmi myös Sontagin (1984, 10) toteamuksesta, että 
valokuvaaminen on kohteen esineellistämistä eli sen alistamista. Valokuvan avulla luo-
daan minän ja maailman välistä suhdetta, jonka kautta tietoa ja jopa valtaa voidaan 
tuoda esiin. (Sontag 1984, 10.) Liisa Hokkanen (2009, 316) näkee, että sosiaalityö 
tuottaa tieteenä tietoa marginaaleihin kiinnittymisestä ja muun muassa ihmisten ja 
yhteiskunnallisten organisaatioiden välisistä suhteista. Marginaaleihin sisältyy ihmisiä 
tilanteineen ja ilmiöineen. Kuvaus- ja haastattelutilanteessa haastateltavat olivat tutkijan 
roolissa tietäen, että heidän kokemuksia tulisi esiin tutkimustuloksissani. Näin ollen 
kokemus valtaistumisesta syntyi.  
 
Tarja Pösön (2004, 27) tutkimuksessa koulukodissa olevat nuoret saivat kuvata 
ympäristöstä tekijöitä, jotka olivat tärkeitä negatiivisessa tai positiivisessa mielessä. 
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Kuvaaminen oli myös haastatteluun osallistumisen motivoiva, mielekäs tekijä. 
Eräsaaren (2000, 141) mukaan videokuvauksen merkitys asiakkaille tulisi ottaa huomi-
oon myös silloin, kun se kontrolloi ja luo vallankäyttöä odotustiloihin. Eräsaaren (1995) 
tutkimuksessa videokuvattavana kohteena olivat asiakkaat kun taas omassa tutkimuk-
sessani asiakkaat olivat valokuvaajia. Myös tämä vahvistaa haastateltavan kokemusta 
tilanteen hallitsijana olemisesta ja tiedon autonomisesta tuottamisesta. Eräsaari (2000, 
141) toteaakin, että eri motiivit kuvaukseen antavat erilaiset lähtökohdat tutkimuksen 
tekemiseen.  
 
Ennen haastatteluja on pohdittava mahdollisia tulevia ongelmakohtia, joita kohtaamis-
tilanteissa haastateltavien kanssa voi ilmetä (Kuula 2006, 93–94). Tällaiseen yllättävään 
tilanteeseen jouduin jo ennen varsinaisia haastatteluja, kun sain yhteydenoton eräältä 
tutkimusaiheestani kiinnostuneelta henkilöltä puhelinyhteyden kautta. Soittava henkilö 
soitti kokemuksestaan erään asiakaspalvelutilan yksityiskohdasta. Valmistautumatto-
mana tilanteeseen en osannut asettua tarvittavaan kuuntelevan tutkijan rooliin (ks. esim 
Eskola & Suoranta 1998, 90) ja tarttumaan henkilön esiintuomaan asiaan. Jälkeenpäin 
tämä omalta kannalta epäonnistuneeksi koettu keskustelu harmitti. Toisaalta käyty pu-
helinkeskustelu herätti oman pohdinnan haastattelutilanteiden läsnä olemisen merkityk-
sestä. Vaikka alkukäsitykseni tutkimukseni aiheesta ei käsitellyt yksilön 
henkilökohtaisimpia asioita, se voi silti tuoda esiin voimakkaitakin negatiivisia tunteita, 
jonka käyty puhelinkeskustelu todisti. Tätä perustelen sillä, että kokemus 
sosiaalipalvelusta on henkilökohtaista ja määrittää yksilöä asiakkaana ja yhteiskunnan 
jäsenenä, joten fyysinen tila antaa merkityksiä minuuden kokemukseen. 
 
Haastattelutilanteen vuorovaikutuksen muotoutumiseen vaikuttavat tutkittavan aiheen 
ohella vuorovaikutuksessa olevien iät, sukupuoli, sekä koulutus – ja kulttuuritausta 
(Kuula 2006, 63). Haastateltavien taustat vaikuttavat myös vastauksiin, jotka he tut-
kijalle antavat (Mäkinen 2006, 103). Vastuunotto tilanteesta haastattelijana itselle tun-
temattomien ihmisten edessä oli uusi, mitä pohdin ja jännitin ennen haastatteluja. Eetti-
seen kirjallisuuteen tutustuminen ennen haastatteluja auttoi minua oppimaan perusteita 
haastattelua varten, joka myös rohkaisi minua vuorovaikutustilanteissa. Haastatteluja 
ennen käyty puhelinsoitto tutkimuksesta kiinnostuneen henkilön kanssa auttoi minua 
ymmärtämään, että kaikkein merkittävimmäksi tekijäksi haastattelijana koin ihmisen 
aidon kohtaamisen. Minulla ei ollut haastatteluja ennen itsenäisen käytännön työn ko-
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kemusta sosiaalityöntekijänä (vrt. Romakkaniemi 2011, 77). Haastatteluvarmuutta hain 
harjoitushaastattelulla (ks. esim. Rauhala & Virokannas 2011, 244) muodossa, johon 
tuttavani osallistui. Sain häneltä hyvin palautetta tutkijan roolistani, joka auttoi minua 
orientoitumaan tulevia haastatteluja varten. Jännitin haastattelutilanteita etukäteen 
paljon, mutta kokemukseni haastattelusta ja itsestäni tutkijana määrittyi kuitenkin 
positiiviseksi. 
 
Jokainen haastattelukerta tuotti ainutlaatuisen kokemuksen vietetystä aamupäivästä. 
Ennestään tutun haastateltavan kanssa käydyt keskustelut eivät vaatineet niin sanottua 
”jään rikkomista”, kuten loput haastattelutilanteet vaativat. Tuttuudestamme huolimatta 
pidin yllä tutkijan asemaa ja tutkimustilanteet, puhetapa ja kunnioittaminen häntä koh-
taan olivat samanlaista. Suhde myös muihin haastateltaviin muodostui mielestäni suh-
teellisen samankaltaiseksi. Kaikki haastateltavat olivat puheliaita ja heidän ottamat ku-
vat tuottivat paljon kokemuksia, joten minun ei tarvinnut houkutella heitä puhumaan 
ottamistaan kuvista. He vastasivat minulle myös auliisti lopussa esittämiini, etukäteen 
laatimiini kysymyksiin. Keskeiseksi tekijäksi ”jään rikkomisessa” koin ennen kaikkea 
ajan antamisen haastateltavalle; en keskeyttänyt hänen puhettaan ja kuuntelin myös 
sellaisia kokemuksia, jotka eivät liittyneet tutkimusaiheeseen. Tämä liittyy mielestäni 
yksilön kunnioittamiseen; koska minä toivoin tietoa heiltä, tuli minun myös kuunnella 
heidän tarinoitaan.  
 
Ihmiset, jotka osallistuvat haastatteluun eivät ole aina tietoisia siitä, mitä tutkimukseen 
osallistuminen tarkoittaa. Tieto tutkimuksen hyödyistä ja mahdollisista haitoista voi 
myös olla epäselvää. Huolimatta siitä, että tutkija pyrkii kunnioittamaan haastateltavaa 
eettisyyttä korostaen, voi haastateltavan kokemus esimerkiksi haastattelutilanteesta 
muotoutua ahdistavaksi. Haastateltavien itsemääräämisoikeus ja tilanteiden arvioinnin 
kyky voi myös olla heikentynyt johtuen muun muassa yhteiskunnallisesta asemassa 
olemisesta. (Rauhala & Virokannas 2011, 241–242.) Pohjola (2003b, 54) muistuttaa, 
että sosiaalityön tutkimusten keskiössä ovat usein haastateltavien henkilökohtaiset ja 
arat teemat, joita tutkimuksen avulla halutaan tuoda esiin. Tutkimusaiheeni ei pureutu-
nut ihmisten arimpiin, henkilökohtaisiin kokemuksiin. Tästä huolimatta sosiaalipalve-
luissa vieraileminen voi muotoutua negatiiviseksi kokemukseksi, jolla on vaikutuksensa 
henkiseen hyvinvointiin. En pysty vastaamaan haastateltavien puolesta siihen, miten he 
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tilanteet kokivat, mutta oman kokemukseni pohjalta totean, että he olivat aktiivisesti 
mukana aamupäivän, ja toivat esiin kokemuksiaan hyvin avoimesti.  
 
Jälkikäteen olen pohtinut haastattelupäivien ajallista kestoa. Haastattelut kestivät 
vajaasta kolmesta tunnista vajaaseen neljään tuntiin. Nämä ajat sisälsivät pohjustukseni 
tutkimaani aiheeseen, haastateltavan kuvausajat asiakastiloissa, siirtymiset 
sosiaalitoimistoon ja takaisin Mielenterveyden keskusliiton tiloihin, haastattelut sekä 
mahdolliset pienet tauot. Tutkijan näkökulmasta koin ne pitkinä, koska olin kuuntelijan 
roolissa ja tein jatkuvasti tarkentavia ja varmistavia kysymyksiä. Haastateltavien koke-
maa en pysty heidän puolesta määrittämään, mutta vaikka aika heidän mielestään olisi 
ollut pitkä, he paneutuivat kuvien läpikäyntiin ja lopuksi esittämiini kysymyksiin tar-
koin. Koin, että he halusivat antaa kaikkensa tutkimukselleni ja olen heille siitä kiitolli-
nen.  
 
 
3.4 Kuvat ja sanat analyysin kohteena 
 
Haastateltavat tuottivat yhteneviä ja eriäviä kokemuksia asiakastiloista. Raiski (2003, 
44) toteaakin, että laadullisen tutkimuksen tehtävänä ei ole luoda uutta todellisuutta, 
vaan tuoda esiin todellisuutta sellaisena kuin se tutkimustulosten perusteella näyttäytyy. 
Aineiston analyysin tehtävänä on tuottaa tietoa ihmisen todellisuudesta (Tuomi & 
Sarajärvi 2002, 106). Analysoin haastattelutilanteet sisällönanalyysin avulla keskittyen 
aineistolähtöiseen analyysiin. Sisällönanalyysin avulla analysoin haastateltavien 
puhuttua (Tuomi & Sarajärvi 2002, 93, 97) päätyen aineiston käsitteelliseen 
ymmärrykseen (Tuomi & Sarajärvi 2002, 115). Aineistolähtöisellä analyysillä 
tarkoitetaan teorian syntymistä empiirisestä aineistosta käsin. Aineistosta löytyvän 
analyysin kautta pyritään ymmärtämään jonkin ilmiön perustietoja. (Eskola & Suoranta 
1998, 19.) Aineiston analyysin toteutin fenomenologisesta lähtökohdasta käsin, jossa 
aineistosta pyritään löytämään suurempia kokonaisuuksia. Merkityskokonaisuudet 
syntyvät samankaltaisuutta muistuttavista osista. (Laine 2001, 39.) Aineiston 
analyysissäni tämä tarkoitti sitä, että vertailin haastateltavien ottamien kuvien sisältöjä 
ja niistä syntyneitä ajatuksia. Jos ne tuottivat samanlaista tietoa, ne muodostavat 
aihekokonaisuuden, jonka merkitystä pohdin osana aineistoa.  
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Valokuvat toimivat haastattelutilanteissa pohjana käydyille keskusteluille ja analyysi-
vaiheessa niiden tehtävänä on tuoda esille visuaalinen todiste puhutusta. Kuvatun ana-
lysoijina toimivat siis kuvan ottajat, jolloin minun tehtävä on tuoda esiin keskeiset, 
merkitykselliset teemat heidän puhutusta kokemuksesta (ks. myös Laine 2001, 28). Sep-
päsen (2005, 149) mukaan visuaaliseen aineiston analyysiin pätevät samanlaiset lähtö-
kohdat kuin muihinkin aineistotyyppeihin. Valokuvan analysointi poikkeaa tekstin 
analysoinnista siten, että valokuvaa katsotaan joko kokonaisuutena tai painottaen tiet-
tyjä yksityiskohtia. Tekstin analysointi on luonteeltaan usein lause lauseelta etenevää 
tutkimusta. Sisällönanalyysin avulla pyritään löytämään kuvista ja tekstistä ennen kaik-
kea merkityksellisiä asioita, olivat ne sitten pieniä yksityiskohtia tai suurempia kokonai-
suuksia. Valokuvat voivat tuottaa tietoa myös poikkeavuuksista tai samanlaisuuksista 
toisten kuvien kanssa (Sontag 1984, 162). Kuvia otettiin niin laajemmista kokonaisuuk-
sista kuin myös pienemmistä yksityiskohdista. Minun tehtävänä analyysissä oli löytää 
keskeisimmät kokemukset tutkimuksessa, jolloin kuvan kohdentamisella laajempaan tai 
tarkempaan ei ollut merkitystä analyysin rakentumiseen vaan sillä, mitä yksilö kuvas-
taan puhui.  
 
Analyysini rakentuminen alkoi puhutun aineiston litteroinnista, jonka yhteydessä jätin jo 
tutkimusaiheeseen liittymättömät keskustelut kirjaamatta (ks. myös Tuomi & Sarajärvi 
2002, 111). Litteroitua tekstiä syntyi 89 sivua ja valokuvia otettiin yhteensä 141 kappa-
letta. Litterointivaiheessa kirjoitin muistiinpanoja haastattelusta, jolloin pohdin jo 
haastateltavan keskeistä sanomaa. Merkitsin myös haastateltavien puheista ylös 
kokemuksia liittyen tiettyyn yksityiskohtaan, jos ne erosivat tai olivat samanlaisia 
keskenään. Muistiinpanojen kautta rakensin ymmärrystä haastateltavien kokemuksista. 
Loin jokaiselle haastateltavalle oman tiedostokansion, johon sisällytin litteroidun tekstin 
(ks. myös Tuomi & Sarajärvi 2002, 95), nauhoitteet puheesta sekä haastateltavan 
ottamat kuvat.  
 
Kansioiden muodostuksen jälkeen aloin systemaattisesti lukea litteroitua tekstiä 
alleviivaten siitä mielestäni keskeisiä sanoja tai lauseita, joihin haastateltavan puheet 
viittasivat. Pyrin löytämään siis keskeisiä tärkeitä asioita haastateltavalle ja tunteita, 
joita kokemukseen liittyi. Alleviivauksen jälkeen tein litteroidun tekstin sivulle 
tarkempia avainsanoja tekstin keskeisistä sisällöistä, joina olivat esimerkiksi ”astuminen 
tilaan”, ”kalusteiden kunto” ja niin edelleen. Tätä aineiston käsittelyvaihetta kutsutaan 
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laadullisessa tutkimuksessa teemoitteluksi. Sen tehtävänä on tuoda esiin aineiston 
keskeisiä teemoja. (Laine 2001, 53; Tuomi & Sarajärvi 2002, 95.)  
 
Analyysin yhteydessä suoritin menetelmäkurssin aineiston analyysistä. Kurssin 
professorina toimi Suvi Ronkainen, jonka mukaan analyysitapani sisältöjen etsimiseen 
oli niin tarkkaa, että minun oli löydettävä aineistoni keskeinen sanoma ja keskityttävä 
erityisesti vain sen tarkasteluun. Ronkaisen kommentit auttoivat minua ymmärtämään 
vielä selkeämmin sen, että minun tuli löytää sieltä se asiasisältö, joka oli asiakkuuden 
kokemuksessa erityisen tärkeää. Ronkaisen palautteen vuoksi aloin pohtia uutta tapaa 
tehdä analyysiä (ks. myös Tuomi & Sarajärvi 2002, 104). Tässä vaiheessa en 
ymmärtänyt kuvien ja sanojen yhteyttä analyysin kannalta, jonka takia analyysin 
jatkaminen aiemman kaltaisesti ei enää onnistunut.  
 
Etsin laajempia kokonaisuuksia merkitsemällä teemat litteroidun tekstin vasempaan 
laitaan. Perehdyinkin tässä vaiheessa myös kuvien analyysiin, kuvien merkityksiin ja 
sekä kuvien ja puhutun tekstin tuomiin merkityksiin tutkimuksessa. Perehtymiseni 
kautta ymmärsin, että kuvat ja puhuttu eivät sulje toisiansa pois tai vähennä toistensa 
merkitystä, vaan luovat tutkimustuloksista tarkentuneemman tutkimustuloksen kuin 
mitä ne olisivat olleet ilman toisiaan. Tämä oivallus antoi minulle innon jatkaa 
analyysin tekoa. Tässä toteutuukin analyysin muotoutumisen edestakaisuus, jossa 
tutustuminen perusteiden hallintaan oli omalla kohdallani ehdotonta, jotta analyysin 
jatkuminen mahdollistui. Etsin aineistosta suurempia kokonaisuuksia liittyen 
yksityiskohtiin, kuten pöytään ja lattian sekä sanallisiin merkityksiin kuten reviiriin ja 
yksityisyyteen. Pohdin myös merkityksiä esiintuovien sanojen ja yksityiskohtien 
merkitystä tuotetuissa kuvissa ja puhutussa. 
 
Seuraavaksi tulostin haastateltavien ottamat kuvat ja merkitsin jokaisen kuvan yhteyteen 
kuvan ottajan tiedot esimerkiksi ”H4” ja kuvan numeron koneen tallentaman numeron 
mukaisesti. Litterointivaiheessa olin liittänyt kuvan numeron myös osaksi litteroitua 
tekstiä, jolloin kuvien yhdistäminen puhuttuun oli helppoa. Palasin alkuperäisiin 
litteroituihin teksteihin, karsin tässä vaiheessa vielä epäolennaista tutkimukseen 
sopimatonta tekstiä (ks. myös Tuomi & Sarajärvi 2002, 111) kopioiden merkitykselliset 
tekstit uudelle word –pohjalle ja tulostin ne. Väritin jokaisen haastateltavan litteroinnit 
eri värillä. Esimerkiksi ensimmäisen haastattelun tekstit väritin oranssilla ja toisen 
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haastattelun sinisellä. Tämän jälkeen leikkasin esimerkiksi h1:n litteroidut tekstit kuvan 
aiheen ja numeron mukaan ja liitin tekstin h1:n ottamaan kuvaan esimerkiksi 
vahtimestarinkopista.  
 
Näin ollen minulle kerääntyi pinollinen klemmarein kiinnitettyjä kuvia ja litteroituja 
tekstejä pääsääntöisesti kuviin liittyvistä kokemuksista. Tutkimukseni analyysi pohjau-
tuikin osaltaan visuaalisen kulttuurin tutkimukseen, jolla tarkoitetaan kuvien ja kerrotun 
merkitysten analysointia yhdessä (Mäkiranta 2008, 29). Seuraavaksi kirjoitin jokaisen 
kuvan yhteyteen avainsanoja, mitä haastateltava oli kuvastaan haastattelussa kertonut. 
Tässä kohtaa toteutin aineiston redusointia eli aineiston pelkistämistä (Tuomi & 
Sarajärvi 2002, 112). Tämä auttoi minua hahmottamaan keskeiset yksilön kokemuksen 
kohteet kuvasta. Osa litteroidusta tekstistä ei liittynyt suoraan mihinkään kuvaan, joten 
ne toimivat omina yksikköinään aineiston analyysissä. Aineiston pelkistämisessä koin 
ongelmalliseksi sen, että rakentuuko analyysini esimerkiksi kuvan osoittaman tuoli 
sanan mukaan vai siihen liittyvän reviirin kokemisen eli reviiri sanan mukaan. Kävin 
tästä ajatuksellista kamppailua aineiston analyysissä jatkuvasti todeten, että 
tutkimustulosten lukemisen kannalta elementtien käsittelyn kautta tapahtuva analyysi 
olisi lukijalle helpommin kohdennettavissa sosiaalipalvelun tilaan ja yksityiskohtiin.  
 
Aineiston pelkistämisen jälkeen aineisto abstrahoidaan eli aineistosta poimitaan tutki-
muksen kannalta merkittävä tieto. Nämä tiedot muodostavat teoreettisia käsitteitä. 
Klusterointi ja abstrahointi kuuluvat osittain samaan analyysiprosessiin (Tuomi & Sa-
rajärvi 2002, 114), joka toteutui myös omassa aineiston analyysissäni. Minun oli vaikea 
ymmärtää analyysiä tehdessäni aineiston pelkistämisen ja merkittävän tiedon löy-
tämisen eroja. Aineiston käsittely tuntui luonnollisemmalta yhdistäen kumpaakin me-
netelmää miettien, miten aineiston tulisi rakentua ja mitkä keskeiset teemat 
analyysissäni ovat. Käytännössä tämä tapahtui siten, että tarkastelin niputettuja 
kokonaisuuksia (kuva ja siihen liittyvät sanat), ryhmittelin niitä ja etsin niiden ylä- ja 
alakäsitteitä. Etsin siis kertomuksellista kokonaisuutta aineistostani samalla miettien, 
mikä teema toistui aineistossa, mistä puhuttiin paljon ja ennen kaikkea, mikä herätti 
aineistossa erityistä, syvälle asiakaskokemukseen pohjautuvaa pohdintaa.  
 
En erittele tutkimuksessani haastateltavien sukupuolia, koska ne eivät ole 
tutkimusasetelman tai tutkimustulosten kannalta oleellisia tekijöitä. Sukupuolen 
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suojaamisella turvasin haastateltavien yksityisyyttä. Tämän vuoksi nimesin 
haastateltavat tunnistein H1, H2, H3 ja H4. (ks. myös Kuula 2006, 64, 200, 214.) 
Säilytin otetut kuvat ja litteroinnit tutkimuksen valmistumiseen asti. Säilytin myös 
haastattelujen nauhoitteet, koska halusin varmistaa, että pystyisin palaamaan 
kuuntelemaan puhuttua, jos jokin kohta litteroinnissa jäi minulle epäselväksi. Halusin 
säilyttää tutkimusmateriaalin, jotta voisin tarvittaessa palata alkuperäiseen 
tutkimusmateriaaliin. 
 
Aikaisemmat havainnot, tiedot ja teoriat eivät saisi vaikuttaa tutkimuksen lopputulok-
seen aineistolähtöisessä analyysissä (Granfelt 2000, 113–114). Oma analyysini rakentuu 
samaan lähtökohtaan, mutta en koe tutkimustulosten olevan puhtaasti aineistolähtöistä, 
koska vaikutin haastattelutilanteen lopulla aineiston syntymiseen teoriapohjasta esiin-
tuomillani tarkentavilla kysymyksillä, jotka olivat tasavertaisessa asemassa kuvien 
tuottaman tiedon rinnalla. Tuomi ja Sarajärvi (2002, 102) toteavat myös, että teorialäh-
töinen ajattelu vaikuttaa analyysin syntymiseen useammin kuin tutkimuksissa tuodaan 
sitä todella ilmi. Haastattelutilanteen tarkentavat kysymykset toimivat haastatteluissa 
tukikysymyksinä silloin, kun halusin varmentaa tai syventää haastateltavan mielipidettä 
tietystä asiasta. Nämä kysymykset eivät kuitenkaan ohjanneet analyysiprosessin 
rakentumista, vaan olen hyödyntänyt niitä sen mukaan, kun ymmärsin niiden olevan 
haastateltavien kokemuksissa erityisen tärkeitä.  
 
Tutkimuksellisen tiedon ymmärtämisen kannalta koin tärkeäksi, että uppouduin haasta-
teltavien sanomaan, koska aihe oli itselleni uusi ja halusin ymmärtää syvästi haastatel-
tavien kokemusta. Tällä tavoin pystyin ymmärtämään kokemusta kokonaisuutena ja 
poimimaan aineistosta keskeisimmät tekijät. Uppoutuminen aineistoon oli tärkeää myös 
siksi, koska olin etukäteen löytänyt tutkimuksellista tietoa tilan kokemisesta, jolloin 
ennakkokäsitykset olivat läsnä analyysiprosessissa. Minun oli siis tärkeää löytää ennen 
kaikkea haastateltavien keskeiset, merkittävät kokemukset asiakasidentiteetin 
rakentumisessa. Kiinnitin läpi aineiston analyysin huomiota yhden haastateltavan 
syvällisiin lausahduksiin. Pohdin esimerkiksi yhtä lausetta, joka oli mielestäni niin 
oivaltava, että ajattelin sen olevan tärkeä tutkimuksen kannalta. Silti koen uppoutumiset 
osaksi aineistoon tutustumista, jolloin ne ohjasivat minut kohti kokonaisuuden hallintaa. 
Näiden harhapolkujen kautta pystyin ymmärtämään aineiston sisällön todellisen 
merkityksen tutkimustulosten kannalta. (vrt. Granfelt 2000, 113–114; ks. myös Tuomi 
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& Sarajärvi 2002, 19; Varto 1992, 26.) Yksi haastateltavista toi suorasanaisesti esille, 
että hänelle eivät olleet tärkeitä ”asiakastilan kauneusarvot”, joita itse pidin kokemuksen 
rakentumisessa tärkeänä. Läpi aineiston analyysin olen paininut siis oman subjektiivisen 
tietoni kanssa, jossa omat mielenkiinnon kohteeni houkuttelivat minua tiettyjen 
tutkimustulosten käsittelyyn. Tämän takia tutkimuksellinen etiikka on ollut osa 
ajatteluprosessia läpi analyysiprosessin. Ollessani uskollinen haastateltavien ajatuksille 
omien oletusteni sijasta pystyin löytämään aineiston keskeiset teemat. (Ks. myös Tuomi 
ja Sarajärvi 2002, 19, 97; Varto 1992, 26.)  
 
Oma mielenkiintoni ennen haastattelujen toteuttamista oli kodinomaisissa tekijöissä (ks. 
myös Tuomi & Sarajärvi 2002, 98). Aineisto ilmensi yksilöiden ahdistuksen tunteet 
asiakastilaa kohtaan eli negatiiviset kokemukset, jotka nousivat aineiston analyysini 
kautta tutkimustuloksiksi. Haastateltavien kokemukset löytyivät informaation etsimisen 
ja tilassa asioimisen kautta sosiaalipalvelukeskuksessa ja Mielenterveyden 
keskusliitossa. Aineiston analyysi on rakentunut pienten osien summasta kohti 
kokonaisuuden ymmärrystä. Aineiston analyysin ratkettua huomasin tutkimustulosten 
nojautuvan seuraavan ajatusprosessin sisään, jonka yksi haastateltavista toi esille 
haastattelutilanteessa. Tämä kuvaa minusta oivallisesti asiakkaan tilassa toimimisen 
rakentumista askel askeleelta sisältäen niitä tarpeita mitä asiointiin liitetään:  
 
H1: Se pitäs olla siitä ku ihminen tarttuu ovenkahvaan, niin se kokee ensimmäi-
sen ahaa-elämyksen että minusta välitetään. 
H1: Mihin tahansa asiakastilaan ku mie menen, niin minä haluan tietää, miten 
minä jatkan siitä eteenpäin. Elikkä joissakin paikoissa on se jonotuslappukone. 
Niin minun pitää ekana löytää silmillä se jonotuslappukone. Jos siellä semmonen 
on. Tai jos siellä ei semmoista ole, niin minun pitää selvittää, että minkälainen 
järjestelmä siinä huoneessa vallitsee. Eli pitääkö siellä ilmoittautua johonki vai 
pitääkö siellä mennä istumaan. Eli seuraavaksi mie luen informatiiviset lappuset 
seiniltä. Tai päättelen sen muuten. Ja sitten mie päättelen sen mukaan miten 
mie oletan, että mun pitäis toimia. Sitten kun minä menen istumaan, niin sen 
jälkeen minä alan vasta tarkastelemaan sitä huonetta. Sikäli se antaa siihen ai-
hetta. Jos se antaa kuvan, että tämä on tämmönen viraston odotusaula, niin en 
mie siihen kauheasti edes kiinnitä huomiota. Mie suljen sen pois ja aattelen jo-
taki muuta miellyttävämpää asiaa.  
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4 Asiakkuuden toiminnallisuuden rakentuminen 
 
 
4.1 Saapuminen tilaan 
 
Asiakaskokemus alkaa jo ennen sisälle astumista sosiaalipalvelun tiloihin. Aiemmilla 
elämänkokemuksilla on merkityksensä yksilön ympäristömielikuvien syntymiseen 
(Karjalainen 1995, 93). Palvelun sisäänkäynnin sijaitessa vilkkaan tien varrella, voi 
tunne tutun kohtaamisesta yllättäen tuntua vastenmieliseltä. Myös Anthony ja Watkins 
(2002, 139) toteavat, että pelko tuttuihin törmäämisestä kadulla sosiaalipalveluun 
mentäessä koetaan häpeälliseksi, jos toimitilan ulko-ovi sijaitsee kadun varrella 
ohikulkijoiden silmien alla: 
 
H4: Mutta sitten ku sie aukaset (oven MT) ja norkoilet siinä eesä niin sie mietit 
että toivottavasti tässä ei tuu kukaan tuttu ettei se näe että mie oon menossa 
tuonne. 
 
Sisäänmeno on toinen askel asiointikokemuksen rakentumisessa. Paremmaksi 
sisäänmenoratkaisuksi koettiin Mielenterveyden keskusliiton tilat, joka sijaitsi kerros-
talon toisessa kerroksessa osana monia muita toimistoja. Tällöin kadulta taloon 
astuttaessa ihmiset eivät voineet päätellä, mihin asiakas oli menossa. Yksi haastatelta-
vista toi esille, että ensimmäinen selkeä informatiivinen neuvonta asiakasta varten tuli 
toteutua mahdollisimman varhain. Ristiriidan informaation saamiseen tuo se, että toi-
saalta pelkistetty selkeä informaatio halutaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. 
Niitä kaivattiin sosiaalitoimistossa jo ulko-oven yhteydestä tai tuulikaapin sisällä (kuva 
3). Informatiivisen kohdan on asetuttava asiakkaan näkökulmasta sosiaalipalvelun 
ulkopuolelle siten, että asiakkaan ”tunnistamisen uhkaa” ulkopuolisten kadulla 
kulkevien osalta ei ole. 
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Kuva 3. Informaation tarve  
asioinnin alkuvaiheessa. 
 
Elektronisen liikkeentunnistimen ääni voi olla ensimmäinen tekijä, joka ilmoittaa työn-
tekijöille asiakkaan saapumisesta tilaan. Tällainen liiketunnistin löytyi Mielenterveyden 
keskusliiton tiloista.  Ymmärrän ovikellon myös byrokraattisena yksityiskohtana, jonka 
avulla asiakkaiden liikettä voidaan kontrolloida tilassa (Eräsaari 1995, 87, 91). Toisaalta 
tutkimusaineiston kautta ilmenee, että ovikello voidaan kokea asiakasta tukevana 
elementtinä, johon asiakas odottaa vastakaikua eli työntekijöiden huomiota 
asiakastilassa.  
 
H4: Ku tuossa on tuo ovikello että tuskin täällä (Mielenterveyden keskusliiton ti-
loissa MT) on niin paljon ruuhkaa, sitten ei reagoida siihen ovikelloon.  
 
Jos henkilökunta ei reagoi asiakkaan saapumista tilaan, se koetaan ahdistavana silloin, 
kun asiakas vierailee tilassa ensimmäistä kertaa, jolloin tieto tilassa toimimisesta ei ole 
vielä muodostunut. Asiakkaalle tunne oikeaan paikkaan tulemisesta on  tärkeää. Tilan 
tehtävänä on vahvistaa tätä asiakkaan tarvitsemaa tunnetta.  
 
H4: ku tuohon (Mielenterveyden keskusliiton tilaan MT) tuli että aivan ko ois 
tullu jonkun tavallaan olohuoneeseen joka on silleen ihan kiva mutta toistaalta 
että ”haa, mihin mie tulin?”  
H3: Ja ku mie menin siihen tilaan nii mie en tiiä, mistä mie oisin voinu päätellä, 
että mie oon sosiaalitoimistossa. Ei siellä näkynyt että olet nyt sosiaalitoimis-
tossa. ---.  Ennen ku sitten lähemmin alkoi (katselemaan MT). 
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Oletan tämän liittyvän osaltaan koettuihin haavoittuvuuden tunteisiin, jolloin tilan tulee 
visuaalisten yksityiskohtiensa kautta todistaa, että asiakas on tullut oikeaan paikkaan. 
Tilan tulee myös rakentua siten, että asiakkaalla on helppo ryhtyä toimimaan tilan 
viestittämien ohjeiden mukaan. Yksilön tavoitteet ja toiminta tilaan tultaessa määrittele-
vät viestien vastaanottamista (Horelli 1982, 40; Berleant 1995, 75–76), joita asiakkaat 
pyrkivät toteuttamaan tiloihin tultaessa. Eräsaari (1995, 191) totesi myös, että 
ensimmäiset kerrat asiakastilassa vierailussa voivat näyttäytyä asiakkaan arkuutena tilaa 
kohtaan, jolloin tunnetila rakentuu epäröinnin ja tilanteen tarkkailun kautta. 
Mielenterveyden keskusliiton ja sosiaalitoimiston palveluiden funktiot koettiin eroavan 
toisistaan, joka vaikutti tilallisten ratkaisujen syntymiseen. Osassa haastatteluista ilmeni, 
että sosiaalitoimistoon ei tulla viihtymään tai seurustelemaan. Tästä johtuen 
sosiaalitoimiston odotettiin täyttävän useamman ihmisen henkilökohtaisen tilan 
turvaaminen sekä tilan toimivuus tältä osin. Mielenterveyden keskusliitto toi tilana 
kokemuksen tarkoituksellisesta lähtökohdasta tehdä tilasta lämpimämpi, mukavampi ja 
vastaanottavampi. Nämä kokemukset asettavat erilaisia lähtökohtia tilan kokemiseen ja 
siitä etsittäviin merkityksiin.  
 
Ennakkoluulot muuttuvat tai vahvistuvat oven auetessa ja sosiaalipalvelun tilaan astut-
taessa. Tila viestittää jo ensi hetkillä fyysisten ominaisuuksiensa ja yksityiskohtiensa 
kautta kokemuksia asiakaslähtöisyydestä ja mahdollisista koetuista asenteista asiakasta 
kohtaan. Myös Auran ja kumppaneiden (1997, 15) sekä Masseyn (2008, 58) mukaan 
ympäristö viestittää kulttuurisia merkityksiä, toimintatapoja sekä kirjoittamattomia ja 
kirjoitettuja sääntöjä. Tila viestittää siihen liittyviä arvoja ja pyrkimyksiä (Horelli 1992, 
4). Negatiiviseksi tekijäksi osoittautui kokemus siitä, että asiakkaiden tarpeita ei hoideta 
sosiaalipalvelun sisällön mukaan: 
 
H1: Ja sitte ku se asiakas on siellä sisällä. Niin se alkaa jo viestittään siitä että 
onko tervetullu ja millä mielellä siellä suhtaudutaan ja kaikkea tämmöstä.  
Sitten se että onko ajateltu sitä asiakasta niissä toiminnoissa mitä siellä 
yleisötiloissa ja yleensäkään tiloissa on .---. Kaikki tämähän viestittää siitä, että 
arvostetaanko asiakasta.  Ja kuinka sitä halutaan kohdella. 
 
Edellisessä aineiston osassa esiintyvä sana toiminnoissa kuvaa juuri tätä tilan sisältämää 
vaatimusta. Ymmärrän toimintojen tarkoittavat ensinnäkin sosiaalipalvelun 
hyödyntämisen kannalta välttämättömien virallisten asioiden hoitamista, jolloin 
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asiakkaan tulee esimerkiksi löytää sopivaa informaatiota ja kirjoittaa lomaketta 
lomakkeentäyttöpöydällä. Tutkimusaineisto osoittaa, että toiminnoilla tarkoitetaan myös 
virallisten asioiden jälkeen tai ohessa tapahtuvaa vapaaehtoista toiminnallisuutta 
asiakastilan antamien mahdollisuuksien mukaan. Näitä asiakkaalle vapaaehtoisia 
toiminnallisuuksia ovat esimerkiksi lehtien lukeminen ja television katsominen. Asiakas 
ei ole siis passiivinen, fyysisessä tilassa toimimaton henkilö varsinkaan silloin, kun 
asiakkuuteen liittyy lomakkeiden täyttämistä tai muuta valmistautumista 
sosiaalityöntekijän kohtaamiseen. Tila sisältää siis aina toiminnallisuuden aspektin 
(Päivärinta 1998, 218).  
 
Asiakkaat odottavat tilojen viestittävän heille tilaan tultaessa sitä, miten heidän tulee 
asiakkaana seuraavaksi toimia. Viestit tulkitaan välillisesti omien psyykkisten lähtö-
kohtien ja sosiaalisesti välitettyjen informaatioiden kautta (Horelli 1982, 56). Informaa-
tion tarpeen ja merkityksen ymmärtäminen on keskeistä, koska se on ensimmäinen te-
kijä asiakastilan ja asiakkuuden kokemiseen. Tilalle annetaan keskeinen merkitys 
asiakaskokemuksen rakentumiseen sosiaalityöntekijöiden kohtaamisten rinnalla.  
 
H1: Joka tilanteen pitäis tukea asiakkaita, eikä suinkaan niin että niitä ensin 
horjutetaan huonoissa odotustiloissa ja huonolla kohtelulla ja sitten viiään ylä-
kertaan ja koitetaan auttaa. Ei siinä oo mitään järkeä. Se pitäs olla siitä ku ih-
minen tarttuu ovenkahvaan, niin se kokee ensimmäisen ahaa-elämyksen että 
minusta välitetään. Sen pitäis siinä vaiheessa tulvimaan niitä positiivisia juttuja. 
Tämmönen ois minun unelmasosiaalitoimisto tavallaan. 
 
Horellin (1982, 105) mukaan symboliset merkitykset eivät ole sinällään esineissä, vaan 
ne kuvaavat jotain merkittävää, kuten sosiaalisia sääntöjä. Symbolien voima piilee nii-
den kyvyssä herättää voimakkaita tunteita, joita yksilö kokee. Esimerkiksi aiemmat 
elämänkokemukset, elämäntilanne ja tunteet vaikuttavat ympäristömielikuvien syntymi-
seen (Latikka 1997, 11; Korpelainen ym., 2004, 26; Karjalainen 1995, 93). Kokemuk-
sien taustalla on usein jokin syy, joka on liitoksissa tilan yksityiskohtiin. Tämän takia 
olen eri mieltä Horellin kanssa siitä, että symbolisilla merkityksillä ei olisi tarttumapin-
taa mihinkään fyysisesti nähtävään asiaan. Näkymätön symbolinen merkitys löytyy toki 
ennakkoasenteista esimerkiksi sosiaalitoimiston asiakkaita kohtaan, joilla on vaikutusta 
asiakastilan kokemiseen (ks. myös Horelli 1992, 4). Positiivisesti koetulla asiakastilalla 
on myös mahdollisuus purkaa tämä negatiiviseksi rakentunut olettamus (vrt. Latikka 
1997, 11; Tuan 2006, 15–16). Ennakkoasenne sosiaalipalvelua kohtaan vaikuttaa myös 
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ajan käyttöön ja oleskeluun asiakastilassa ennen sosiaalityöntekijän kohtaamista. Jos 
ennakkoasenne palvelua kohtaan on negatiivinen, tilassa asiointiin ei varata pitkää ai-
kaa.  
 
H4: Mie tulisin varmaan silleen hätä kiireessä sisälle, ei välttämättä tulis 
mistään myöhässä tai mittään. 
 
Lyhyen ajan antaminen sosiaalipalvelun tilan havainnointiin vaikuttaa siis siihen, 
kuinka kauan asiakkaalla on aikaa perehtyä  muun muassa informatiivisiin tiedotteisiin.  
 
 
Kuva 4. Tarve informaation löytämiseen  
ensi hetkillä. 
 
Informaation löytäminen heti sisään tultaessa osoittautui tärkeäksi tekijäksi asiakasnä-
kökulmasta. Sen ei koettu toivottavan ihmistä tervetulleeksi, jos asiakkaalle ei neuvottu 
mitä häneltä odotetaan ja mitä hänen tulisi tehdä. Ohjeellistavilla, negatiiviseksi koe-
tuilla elementeillä on valta asiakkaaseen nähden, jolloin tunne omaehtoisuudesta ko-
rostuu ja negatiivinen kokemus syntyy (Vuorinen 1990, 148). Toisaalta myös ohjeis-
tusten näkyvyyden puute luo raja-aitoja sosiaalipalvelun ja asiakkaan välille. Tällöin 
kokemus autonomiasta heikentyy, kun tilan fyysiset merkit eivät tue asiakkaan 
toiminnallisuutta. Ympäristö ei ole asiakkaalle passiivinen konteksti, jonka sisällä 
sosiaalityöntekijän ja asiakkaan vuorovaikutus tapahtuu, vaan asiakkuus rakentuu  
asiakastilojen kokemusten kautta (Barry 1999, 12–13). Epätietoisessa tilassa asiakas 
tarvitsee jonkin turvallisuutta ja yksityisyyttä vaalivan paikan odotustilassa, jossa tilassa 
toimimista voidaan pohtia uudelleen. Kysymysten esittäminen ja avun pyytäminen 
henkilökunnalta ei ole haavoittuvassa tilassa olevalle asiakkaalle luontaista, koska jo 
kokemus sosiaalipalvelun tilassa olemisesta ja avun hakeminen voidaan kokea 
nöyryyttävänä. 
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H4: Se on mulle kaikista tärkeintä että sie et nolaa itteäs, että sie tiiät mitä sie 
teet. 
 
Huomion kiinnittäminen tietyssä järjestyksessä rakentuviin informatiivisiin kohtiin ei 
ole vakio, vaan tilasta löytyvien tietojen etsiminen on jokaisella yksilölle eri lailla ra-
kentuvaa. Yksilö pyrkii löytämään ympäristöstä sellaisia fyysisiä yksityiskohtia, jotka 
tukevat hänen kokemusmaailmaa ja persoonaa (Horelli 1982, 40; Karjalainen 1995, 93). 
Seuraavaksi tuon haastateltavien kokemuksia esiin sitä, miten informaation etsiminen 
sosiaalipalvelussa rakentuu, ja minkälaisia kokemuksia ne heijastavat.  
 
 
4.2 Informaatioväyliin tutustuminen 
 
Informatiiviset laput ja opasteet 
 
Tässä luvussa käsittelen yksilön tilassa toimimisen ensiaskeleita ja siihen pohjautuvaa 
tiedon etsintää asiakastilassa. Ensimmäistä kertaa tilaan saavuttaessa asiakas etsii usein 
tietoa siitä, miten asiakastilassa tulee toimia. Katse suuntautuu etsimään omaan 
asiakastilanteen tarpeeseen liittyvää informaatiota. Esimerkiksi ensimmäistä kertaa 
tilaan tuleva asiakas etsii sellaista tietoa, joka koskettaa häntä. Sosiaalitoimistossa 
ensimmäiset informatiiviset laput löytyivät heti tuulikaapista sisään astuttaessa 
vastapäisen seinän kohdalla (ks. kuva 3). Tiedotelappujen kautta saatava tieto on yksi 
tapa rakentaa tietoisuutta siitä, miten asiakastilassa tulee toimia. Silti laput eivät 
auttaneet yksilöä toimimaan tilassa hänen tarvitsemallaan tavalla: 
 
    
Kuva 5. Sosiaalitoimiston informatiivi-     
sia lappuja.    
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H4: Sie lähet automaattisesti kävelemään sinne, missä niitä lappuja oli enem-
män. Siinä (missä lappuja oli enemmän MT) ei mitään neuvottu. 
 
Informatiivisten lappujen sisältämä tekstin runsaus oli yksi tekijä, joka aiheutti 
hämmentyneisyyttä. Osa tekstisisällöistä koettiin turhanpäiväisiksi, jolloin kokemus 
lappujen poistamisen tarpeesta nousi esiin. Lappujen ja informatiivisen tekstin mini-
moimisen myötä asiakkaalle jäisi vähemmän havainnoitavaa, mikä mahdollistaisi infor-
maation nopean löytämisen. Kerroksiin kyltti (kuvat 5 ja 6) koettiin informatiivisten 
lappujen ohella seuraavasti:  
 
H3: Ei asiakas ymmärrä mittään tuosta kerroksiin- sanasta. Mitä merkitystä sillä 
on asiakkaalle että tuolla on kerrokset, jos se ei sinne mene? 
 
Kerroksiin kyltti jäi asiakaskokemuksessa tilan ymmärryksessä täysin tilaan liitty-
mättömäksi yksityiskohdaksi, joka aiheutti epäselvyyttä tilan informaatiota etsittäessä. 
Koska kyltistä ei koettu olevan hyötyä asiakkaan informoimisessa, sitä ei silloin myös-
kään tilasta tulisi löytyä (ks. esim. Särkelä 2001, 50). Palveluneuvoja kyltti aiheutti 
kerroksiin kyltin tavoin hämmennystä (kuva 7). Informaatio siitä, mistä 
palveluneuvojan huone fyysisesti löytyisi ei selvinnyt tilan vihjeiden avulla. 
 
H3: Jos on tarkotettu jotaki ihmistä, joka on palveluneuvoja, se pitäs olla että 
minne päin se on (palveluneuvojan huone MT ).  
 
            
Kuva 6. Informatiiviset laput ja uusien          Kuva 7. Palveluneuvoja-kyltti ja 
asiakkaiden informointi.          opastelappu uusille asiakkaille. 
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Osa haastateltavista pohti uusille asiakkaille suunnatun lapun sijoittumista tilassa (kuva 
7). Se sijoittui muista informatiivisista lapuista hiukan oikealle kiinnitettynä oveen ja 
”poispäin kaikesta”, jolloin sen huomaaminen vaati edestakaista kulkemista oikean 
informaation löytämiseksi (ks. myös Horelli 1993, 123–124. Tämän vuoksi uusille 
asiakkaille suunnattu lappu jäi vähemmälle huomiolle kuin laput, joita oli liitetty 
suuremmaksi kokonaisuudeksi odotustilan ja vahtimestarien koppien suuntaan (ks. kuva 
6). Mielenterveyden keskusliitossa asiakkaalle suunnattu informaatio ei löytynyt 
sosiaalitoimiston tavoin heti sisään tultaessa, vaan sen koettiin löytyvän hiukan 
sivumpaa. Opasteille ei silti koettu Mielenterveyden keskusliiton tilassa parhaseen 
kohtaan. Haastateltavien kokemukset viestittävät informaation tarpeellisuudesta 
löytymistä heti ”nokan eestä”. Edeltävät aineistosta esiin tulleet kommentit todentavat, 
että informatiivisten lappujen tulee löytyä kaikille asiakkaille samasta kohtaa 
asiakastilaa. Tällöin vältytään tilanteelta, jossa asiakas joutuu etsimällä etsimään itselle 
soveltuvaa tietoa (ks. myös Horelli 1993, 123–124).  Myös informatiivisten lappujen 
kunto sosiaalipalvelukeskuksen tiloissa aiheutti pohdintaa. 
 
 
Kuva 8. Lapun kunto. 
 
H3: Elikkä tuohan sanoo, huutaa melkein, että tee minulle jotain, piirrä vähän 
lisää.  
 
Laput koettiin olleen esillä jo kauan aikaa koska niiden kunto määriteltiin muun muassa 
”käyristyneiksi” ja ”rypistyneiksi”. Ne koettiin myös likaisen näköisinä ja moneen ker-
taan käsiteltyinä. (ks. esim kuva 8.) Tämä lappujen kuluneisuus liittyy kokemuksen asi-
akkaan arvostuksesta ja siitä, että asiakastilasta huolehtiminen antaa viestin, että asiak-
kaiden asioiden hoitaminen osataan. Kokemus työntekijöiden näkemästä vaivasta tilan 
huoltamiseen heijastui kykyyn auttaa asiakasta hänen ongelmien ratkaisemisessa. Tässä 
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havainnollistuu symbolisen ympäristön merkitys olemassa olevien lappujen kautta, 
jossa työntekijät sosiaalisena ympäristönä vaikuttavat fyysisen ympäristön (Eisenberg & 
Ota Wang 2006, 128; Aura ym. 1997, 15) merkityksien syntymiseen. Horelli (1982, 40) 
ja Karjalainen (1995, 93) toteavat, että yksilö poimii ympäröivästä todellisuudesta 
tekijöitä, jotka soveltuvat omaan kokemusmaailmaan. Ymmärrän tämän vaikuttavan 
käänteisesti kokemukseen, jolloin yksityiskohta viestittää päinvastaista merkistystä kuin 
mitä siltä oli odotettu (ks. myös Tani 1997, 212). Negatiivinen kokemus viestittää siis 
sitä, että ympäristö ei vastaa sille täytettyjä odotuksia (Latikka 1997, 11). Oletan, että 
juuri tällainen ennakko-odotuksista eroava kokemus vaikuttaa syvällisen tunteen 
syntymiseen. Sosiaalitoimiston informaation negatiivisesta kaiusta poiketen 
Mielenterveyden keskusliiton tilassa asiakkaille tarkoitetut opastekyltit toivat esiin po-
sitiivisen kokemuksen.  
 
 
Kuva 9. Opastekyltit MTKL:ssä. 
 
Mielenterveyden keskusliiton tiloista löytyvistä opastekylteistä löydettiin tunne näh-
dystä vaivasta asiakkaan informointiin (kuva 9). Opasteet koettiin selviksi ja huolitellun 
näköisiksi. Kokemus ”itse askarrelluista” kylteistä sai kiitosta, jota verrattiin kokemuk-
seen kodikkuudesta. Oletan, että laminoitujen sekä informaatioltaan selviksi koettujen 
kylttien merkitys korostuu tilanteessa, jossa asiakkaalla on mahdollisuus verrata niitä 
toiseen sosiaalipalvelun opasteisiin (ks. myös Tani 1997, 212). Tämän takia nämä 
fyysisesti pienet, mutta merkittävät yksityiskohdat on huomioitava asiakastilojen in-
formatiivista sisältöä ja myös ulkonäköä suunniteltaessa, koska ne viestittävät asiakkaan 
arvostusta. Myös uusille asiakkaille tarkoitetun opastelapun (ks. kuva 7) tekstisisältö 
aiheutti pohdintaa. Informatiivisen lapun tuli olla sisällöltään yksinkertainen, jottei 
asiakkaan tarvitsisi jäädä miettimään sen keskeistä sanomaa. Viestiltään epäselvä in-
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formaatio liittyy tunteeseen nolatuksi tulemisesta, kun asiakas ei pysty ymmärtämään 
hänelle tarkoitetun tekstin sisältöä (kuva 7).  
 
H3: Mie en oikein ymmärrä tuota tekstiä. Jos sie oot ollu vuoden ollu käymättä 
niin ooksie uus? Et ole, sie olet vanha asiakas. 
H4: Sitten tuossakin on liikaa tekstiä, (parempi vaihtoehtoehto olisi ollut MT) 
esimerkiksi ”uudet asiakkaat” ja sitten ”vahtimestarille” tai ”luukulle”. Se ois 
ollu paljon selkeämpi ja että sun ei heti tartte alkaa lukkeen hirveästi sepustusta 
ja tuossakin on paljon tekstiä, mitä sie et ehi nopiasti ettei halua jäähä siihen 
oven tielle ja näyttään siltä että ei tiiä mitä tekkee tai nolosti jäähä siihen 
pyöriin. 
 
Informaation epäselvyys vaatii yksilöltä aikaa tekstin sisällön ymmärtämiseksi. Tähän 
liittyy myös tarve tilanteen hallitsemiseen. Asiakkaan on koettava olevansa 
ruumiillisesti sellaisessa kohtaa asiakastilaa, jossa hän ei ole muiden tiellä ja hän ei koe 
oloansa häirityksi. Yksilöllä on siis tarve oman reviirin säilyttämiseen (Horelli 1993, 
123), jolloin hänen on pystyttävä omalla toiminnallaan vaikuttamaan sen 
muotoutumiseen (Piirtola 2001, 28). Niin sosiaalipalvelukeskuksen-, kuin myös 
Mielenterveyden keskusliiton asiakastilassa esiintyi tunne tien tukkeeksi joutumisesta 
ensimmäisiin informatiivisiin sisältöihin tutustuttaessa. Tämä esiintyy kokemuksena 
oman ruumiillisuuden ja sen uhkaksi tulemisen kokemuksesta tilanteessa, jossa yksilö ei 
koe hallitsevansa omaa reviiriään haluamallaan tavalla (ks. myös Piirtola 2001, 28). 
Ihmisellä on tarve puolustaa omaa reviiriään ja vaarantuessaan se voi lisätä 
turvattomuuden tunnetta (Piirtola 2001, 28). Mielenterveyden keskusliiton tiloissa 
odotustilan välitön läheisyys lievitti tunnetta hämmennyksestä, koska istumatila sijaitsi 
lähellä tilaan tultaessa. Näin fyysinen tila viestittää symbolisesti asiakasta toimimaan 
tilan antamien vihjeiden mukaan, jos informatiivisia opasteita ei sisään tultaessa 
havaita. Tunne kyvystä toimia itsenäisesti tilassa vaikuttaa tilassa viihtymiseen (ks. 
myös Latikka 1997, 29): 
 
H4: Katotaan mitä tässä tapahtuu eikä tullu semmosta että pitäis mennä pois 
tieltä.  
 
Informaatiivisten lappujen puuttumisen vuoksi haastateltava koki, että seuraava askel 
asiakkaan roolissa oli istua alas ja pohtia sen jälkeen asioinnin kulkua. Yksilö vastaakin 
tilan merkkeihin ruumiinsa avulla liikkumalla ja toimimalla siinä (Berleant 1995, 78–
79). Tilan viesti siitä, että asiakkaalla on mahdollisuus ”rakentaa omaa tilaa” huoneessa 
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tuo tunnetta kyvystä hallita tilannetta vieraassa paikassa (ks. myös Karjalainen 1995, 
86). Oman tilan rakentamisessa on kyse ympäristömielikuvien syntymisestä, jolloin 
mielikuvat vaikuttavat havainnointiin ja asennoitumiseen tilassa (Latikka 1997, 11). 
Ensimmäisiä kertoja palveluja hyödynnettäessä kokemus sosiaalitoimistoon tulemisesta 
on voimakkaasti tunneperäinen, koska asiakas ei pysty omin avuin enää selviämään 
taloudellisista asioista. Aineiston keskeiseksi sanomaksi ensihetkillä tilaan tutustutta-
essa nousi se, että ahdistunut tunnetila vaikuttaa heikentävästi ympäristön havainnoin-
tiin ja informaation etsimiseen:  
 
H4: Mutta ei sillon ku sie tuut semmosessa mielentilassa että voi ei, mun on 
pakko tulla tänne, mie en ihan oikeasti haluais, mua vähän hävettää, mua 
vähän pelottaa, että mitä mie teen niin et sie ala siinä ajattelemaan loogisesti 
että miepä alan katteleen tänne seinille että mitä täältä löytyy.  
H3: Niin mie oisin näitä (informatiivisia lappuja MT) yrittäny vähän kattoa niin 
mie oisin ollu ihan, menny siihen luukulle että mikä paikka, kuka täällä on 
missäkin, onko täällä yleensäkään missään.  
 
Myös Karjalainen (1995, 93) toteaa, että elämäntilanne ja sen hetkiset tunteet vaikutta-
vat siihen, miten asiakas havaitsee ja kokee asiakastilan. Tämän takia informatiivisten 
viestien tulee olla niin selkeitä uudelle asiakkaalle, jotta kokemukset omasta kyvyttö-
myydestä toimia tilassa minimoitaisiin. Aineistossa ilmeni, että kokemus rakentuu 
erilaiseksi monesti tilassa vierailevien asiakkaiden kohdalla, jolloin he eivät enää kaipaa 
tai tarvitse alkuinformaatiota tilassa toimimiseen. Aiemmat sosiaalipalvelun asiakastilan 
kokemukset ovat tällöin jo antaneet omat merkityksensä ympäristömielikuvien syntymi-
seen (Latikka 1997, 11; Korpelainen ym., 2004, 26). Yksi haastateltavista totesi, että 
vaikka tila olisikin asiakkaalle tuttu, on tilan yksityiskohdissa silti nähtävä vaivaa sen 
parantamiseen. Tilan toiminnallisuuden parantaminen vaikuttaa asiakkuuden 
kokemiseen positiivisesti, kun taas tilan puutteiden pysyminen vuodesta toiseen samana 
ei muuta kokemusta asiakkaan arvostuksesta. Salonen (2005, 51) toteaakin, että ihmisen 
mielen ja ympäristön välillä on jatkuva vuorovaikutus, jolloin mielen voidaan nähdä 
olevan osittain ympäristönsä luomus. 
 
Vuoronumerokone 
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Kuva 10. Vuoronumerokone. 
 
Ympäristön antamia viestejä tulkitaan aiempien uskomusten ja muistipohjan avulla 
(Korpelainen ym. 2004, 26, 32; Vuorinen 1990, 136). Vuoronumerokone voidaan kokea 
tutuksi elementiksi asiakastilaan tultaessa ja myös sosiaalitoimistosta löytyi sellainen. 
Lippukone (kuva 11) voi olla yksi ensimmäisistä asioista, mihin asiakastilassa 
kiinnitetään huomiota. Se on myös fyysinen todentuma asiakastilan yksityiskohdasta, 
jonka avulla asioiminen tilassa rakentuu. Sen takia koin tärkeäksi tuoda sen merkityksen 
esiin informatiivisiin väyliin tutustuttaessa. Ajatus vuoronumerokoneen löytymisestä 
koettiin seuraavasti: 
 
H4: Heti mennään ensimmäiseksi siihen ja nähhään joku tuttu esine, joo hei 
tällä saa lapun, sitten kaikki tietää mitä tehä.  
 
    
Kuva 11. Lippukone.   Kuva 12. ”Ei käytössä”. 
 
Asiakkaan saapuessa lähemmäs lippukonetta hän huomaa sen olevan pois käytöstä 
(kuva 12): 
 
H4: ”Ei hitto se ei oo käytössä”, siinäkään ei vielä lue mittään. 
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Edelliset tekstit tuovat esille sen hiljaisen avunhuudon ja tunteen pettymyksestä, koska 
asiakas ei koe saavansa tilanteessa jatkamiseen apua tilasta löytyvän yksityiskohdan, eli 
lippukoneen kautta (ks. myös Korpelainen 2006, 26, 32). Hämmennystä aiheutti se, että 
miten vuorojärjestys vahtimestarin kopille ratkaistaisiin vuoronumeron puuttuessa. 
Kauan rikkinäisenä ollutta jonotuskonetta verrattiin tilan hallinnoijien vä-
linpitämättömyytenä tilaa ja siinä toimivia asiakkaita kohtaan: 
 
H1: Että siis tuommonen laite mikä on ilmiselvästi lie kuinka kauan ollu käyttä-
mättä, nii jos se vaan roikkuu siinä. Sekin viestii jotain semmoista välinpitämät-
tömyyttä, tää ei meitä kauheesti, tää on meijän takapiha, ei tää meitä kiinnosta. 
 
Vuoronumerokoneen rikkinäisyyttä verrattiin koko palvelun toimivuuteen sen 
heijastuessa kokemukseen asiakkaan tukemisesta (ks. myös Eisenberg & Ota Wang 
2006, 128). Aineistossa tuli myös ilmi kokemus luottamuksen tarpeesta sosiaalipalvelua 
kohtaan, mikä rakentuu tilassa olevilla viesteillä, kuten rikkinäisenä 
vuoronumerokoneena. Siksi onkin tärkeää huomata, että jo fyysisestä ominaisuudeltaan 
pieni yksityiskohta vaikuttaa asiakkaan kokemukseen sosiaalipalvelusta huomattavasti 
syväluotaavammalla tavalla kuin miltä se ulkopuolisen silmin ja ajatuksin voisi 
ymmärtää. Ymmärrän lippukoneen olevan asiakastilan yksi symboli, joka koetaan 
tilasta löytyvänä vakiovarusteena tai ”sosiaalisena sääntönä”, jota asiakkaat ovat 
tottuneet tiloissa hyödyntämään. Tunteet sen toimimattomuudesta saavat aikaiseksi 
tunnepitoisen reaktion, jota ei välttämättä tiedosteta, mutta joka vaikuttaa yksilön 
mielialaan (Ks. myös Horelli 1982, 105) vaikuttaen myös toiminnallisuuden 
rakentumiseen. Näin ollen pelkkä ilmoittaminen laitteen epäkunnosta ei riitä 
asiakkaalle, vaan sen tilalle on tuotava havainnollistava tapa tukea toimimista tilassa. 
Rikkinäinen jonotuskone ja siitä muodostuvat väheksynnän kokemukset voidaankin 
ymmärtää motivoivan ympäristön vastakohtana, jolloin ympäristö toimii yksilöä 
alistavana tekijänä (Piirtola 2001, 26).  
 
Ilmoitustaulu  
 
Ymmärrän ilmoitustaulun informatiivista tietoa sisältävänä kokonaisuutena, josta asia-
kas voi niin halutessaan etsiä tietoa. Tämän takia olen määritellyt sen analyysissäni 
kuulumaan virallisten asioiden hoitamiseen ja informaation hakemiseen asiakastilassa. 
Haastateltavat toivat esiin, että ilmoitustaulun merkitys korostui sosiaalipoliittisten asi-
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oiden esiintuomisessa, jos tiedon saanti muuten kyseisistä aiheista oli vaikeaa. Toisaalta 
toinen haastateltavista totesi, että tiedonanto asioista tulisi antaa mieluummin henkilö-
kohtaisesti kuin ilmoitustaulun kautta. Hän koki sisällön olevan ”asiallista tavaraa”, 
vaikkei uskonut ihmisten paljon perehtyvän sen sisältöön. Tämän hän näki johtuvan 
siitä, että monet asiakkaat olivat jo ”tottuneita kävijöitä” tai ”kanta-asiakkaita”, jolloin 
ilmoitustaulun sisällöistä ei ”nähty kaipaavan mitään infoa”. Ilmoitustaulusta hyötyvänä 
ryhmänä nähtiin uudet asiakkaat.  
 
           
Kuva 13. Ilmoitustaulun sisältö.         Kuva 14. Lasinen lapsuus juliste. 
Kauempaa katsottuna ilmoitustaulu osoittautui muun muassa ”virheettömän 
näköiseksi”, mutta lähempi tarkastelu informatiivisiin lappuihin toi ilmoitustaulun 
kokemiseen syväluotaavampia kokemuksia. Osa lapuista oli tulostettu ilmoitustaululle 
leipäteksteinä, jolloin informatiivisten lappujen ulosannista ei oltu huolehdittu 
riittävästi. Informaation määrä oli yksi tekijä, johon sosiaalitoimiston ilmoitustaululla 
kiinnitettiin huomiota. Aineisto ilmensi ilmoitustaulun sisältävän paljon ”silppua” ja 
”pikkulappua”, joka johti kokemukseen, ettei yksilö tavoittanut ilmoitustaulusta sitä 
tietoa, jota halusi siitä löytää (ks. esim Horelli 1982, 40; Karjalainen 1995, 93). 
Ilmoitustaulusta löytyi myös informaatiota, joka ei soveltunut samaan kategoriaan 
muiden sosiaalitoimiston informaatioiden kanssa. Esimerkiksi verhojen 
ompelemispalvelu nähtiin tällaisena informaationa. Epäoleelliseksi koetut tiedotteet 
koettiin myös vievän tilaa asiakkaan näkökulmasta merkittäviltä tiedotteilta. Oletan, että 
tällaisia kevyitä aiheita informoivat tiedotteet ovat helpommin luettavissa, mutta ne 
myös kääntyvät itseään vastaan niiden merkitsemättömyydellä. Huomio kiinnittyi 
koonsa puolesta suurempiin informaatioihin, kuten esimerkiksi Lasinen lapsuus 
julisteeseen (kuva14). Tässä julisteessa sen sanoma määrittyi tunnekokemuksen kautta:  
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H4: Niinkö sitten siinä oli semmosia ahistavia, toki tietenki kaikesta pitää 
tiedottaa ja hakea apua ja näin mutta ---.  
 
Juliste nähtiin määrittävän asiakasta osaksi tiettyä ryhmää. Tämä tunne kategorisoin-
nista ei tapahtunut Mielenterveyden keskusliiton asiakastilasta löytyvästä seinämästä, 
johon asiakkaalle tarkoitetut informatiiviset tiedotteet oli sijoitettu. Seuraava aineistossa 
esiin tullut kokemus tuo hyvin esiin sen, mistä tekijöistä onnistunut informatiivinen 
ilmoitustaulu rakentuu: 
 
 
Kuva 15. MTKL:n informatii- 
viset tiedotteet. 
 
H4: siinä oli semmosia kivoja, että niitä tykkäs lukea mielellään. Siinä ei ollu 
mitään että ”kärsitkö alkoholiongelmista? No joo ahistaa jo, kärsin.” Tarvitko 
siinä apua tai kerrotaan masentuneesta ihmisestä. Että siinä oli ihanaa että siinä 
oli tanssikurssia ja sitten oli hyvä että oli ihan käytännön neuvoja eläkehakemi-
seen ja semmosia kivoja juttuja toki siellä oli semmosia mielenterveys… mutta 
semmosia auttavia lappuja ettei ollu vaan semmosia, mitä on jossaki nähny että 
varottavia esimerkkejä ja lissää paineita siihen että no joo, että jos sulla mennee 
huonosti, niin tässä sulle vielä lissää esimerkkejä siitä että mennee. Sitten siinä 
oli justiin, musta tuo oli kiva juliste, että ihan itelläki halutti alkaa kattoon, että 
mie luin tuon tanssi-esitteen ja että ne oli semmosia, että niitä jäi mielenkiinnolla 
kattoon. Positiivisesti. 
 
Informaation määrä Mielenterveyden keskusliiton tiloissa oli huomattavasti pienempi ja 
se muodostui kokemuksena positiivisia ja auttavia informaatioita sisältäväksi 
kokonaisuudeksi (kuva 15). Lappujen sisältöjen saavuttaminen oli kokemuksena sen 
verran mutkaton, että hän muisti vielä haastattelutilanteessa monia eri informatiivisia 
lappuja ja niiden sisältöjä, jota ilmoitustaulusta löytyi. Merkittävää haastateltavan 
kokemuksessa oli ennen kaikkea se, että asiakasta ei pyritä informaation myötä 
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lokeroimaan mihinkään tiettyyn ryhmään (vrt. kuva 14), kuten masentuneisiin tai 
alkoholisteihin, mikä vaikuttaa oman minuuden kokemukseen sosiaalipalvelussa. 
Haastateltavan kokemus ilmoitustaulusta kuvastaa positiivisen asiakkaan kannattelun 
merkitystä. Särkelä (2001, 50) toteaakin, että viihtyminen on yleisestä sellaisissa 
ympäristöissä, joissa tunne yksilöllisestä kykeneväisyydestä kasvaa. Mielestäni 
positiivisesti koetut informaatiot kannattelevat tämän kokemuksen syntymistä.  
 
Ilmoitustaulun sisällöt viestittävät sitä tarkastelevalle yksilölle omaa viestiänsä ja 
vaikuttavat ajatuksiin niin asiasisältöjen myötä kuin myös kokemukseen asiakkuudesta. 
Kokemukset rakentuvat henkilökohtaisen näkemisen tarpeen kautta. Myös Horelli 
(1982, 55) toteaa, että motivaatiota lisäävä tila lisää yksilön kokemusta 
elämänhallinnasta. Koen, että positiivisesti koettu ilmoitustaulu voi rakentua asiakasta 
kannattelevaksi tilan kohdaksi, josta hän löytää elämälleen soveltuvia ohjeita. 
Haastateltavat totesivat, että helppo lähestyttävyys ilmoitustauluun ilman pelkoa reviirin 
vaarantumisesta koettiin tärkeäksi (ks. esim Horelli 1993, 123; Piirtola 2001, 28). 
Vaikka kokemus ilmoitustaulun merkittävyydestä asiakasnäkökulmasta vaihtelee, se ei 
tarkoita sitä, etteikö ilmoitustaulun, sen sisältöjen ja ulkonäön vaalimiseen tulisi nähdä 
vaivaa. Perehtyipä asiakas ilmoitustauluun tai ei, se viestittää ulkoasullaan asiakkaan 
arvostamista.  
 
 
4.3 Asioiden hoitaminen tilassa 
 
Vahtimestari - Neuvonta 
 
Vahtimestarin kopilla käynti on yksi asiointiin liittyvä tapahtuma sosiaalitoimistossa 
(kuva 16). Leena Eräsaari (1995, 117) toi tutkimuksessaan esille, että vahtimestarin tila 
erotetaan muista tiloista erilaisten tiskien avulla. Tilat voivat olla myös eristettyinä asia-
kastilasta pieninä koppeina, jotka on eristetty liikuteltavien lasien avulla. Kuten kuva 16 
osoittaa, Rovaniemen sosiaalitoimistossa eristäytyminen muusta asiakastilasta on 
toteutunut Eräsaaren kuvaamalla tavalla. Eräsaaren (1995, 117) ja Päivärinnan (1998, 
219) mukaan vahtimestarin tehtävänä vastaanoton lisäksi on pitää yllä seurantaa tilasta. 
Haastateltavan mukaan vahtimestarin toimenkuvan nähtiin kohdentuvan tekniseen 
paperin vastaanottamiseen ja tilan hallinnoimiseen, eikä niinkään neuvontana 
toimimisena. Kokemus vahtimestarien kopista kohdistui ”ulosheittämisen meininkiin”, 
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koska asiakas ei tule tapaamaan sosiaalitoimistoon vahtimestaria, vaan sosiaalityönteki-
jää. Seuraava lainaus aineistosta kertoo mielestäni hyvin siitä, miten vahtimestarin kopit 
voidaan kokea: 
 
H2: On tämä nyt semmonen että käyttäydy nyt kiltisti ja muista olla hiljaa ja älä 
elehdi täällä ja oleppas semmonen pidäkkeellinen ihminen. Muista palvoa kaik-
kia mahdollisia estojasi niin kaikki menee hyvin. Ainakaan ei kannata hirveästi 
ruveta omaa asiaansa täällä ajamaan. Kuri ja järjestys, kyllä siellä sellanen fiilis 
on.  
 
Tässä ilmentyy hyvin kontrolloinnin kokemus, jonka Michel Foucault (1980, 222, 226) 
toi esille pohdittaessa suljetun ja valvotun tilan merkityksiä. Tällöin yksilö on vahti-
mestarinkopista koko ajan jäljitettävissä, mikä myös asettaa asiakkaan tiettyyn rooliin 
tilassa. Myös kokemus kurista, jolloin asiakas kokee olevansa eristettynä tilassa tuli 
kokemuksessa esiin. Silloin tilan kautta pyritään valvomaan yksilön käyttäytymistä ja 
hallitsemaan häntä osana tilaa. (Foucault 1980, 162, 164.; ks. myös Eräsaari 1995, 120.) 
Yksilö, joka tiedostaen on tarkkailun kohteena omaksuu vallan sisältämät merkitykset ja 
joka kokemuksena ruumiillistuu hänessä. Yksi kokemus on jo merkittävä, jolloin vallan 
kohteeksi joutuminen toistuu osana yksilöä. (Foucault 1980, 229.) Tämä tuleekin 
selvästi yksilön kokemuksesta toimia tilassa kurin ja järjestyksen mukaisesti.  
 
Myös Eräsaari (1995, 167–168) toteaa, että tilojen elementtien sijoittelulla voidaan 
vaikuttaa välimatkan luomiseen asiakkaan ja työntekijän välillä. Odotustilat ovat 
symbolisesti ladattuja niin asiakkaiden kuin myös työntekijöiden näkökulmasta. Salo-
nen (2005, 87) on nimennyt fyysisen tilan tuoman kontrollin pelon maantiede käsitteen 
kautta. Pelon maantieteellä tarkoitetaan synonyymiä paikan uhkaavuudelle, jossa pelko 
tilaa ja sen henkeä kohtaan lisääntyy. Edellä esittämäni teoreettiset lähtökohdat Eräsaa-
ren (1995, 167–168), Foucaultin (1980, 222, 226) ja Salosen (2005, 87) esimerkeistä 
tuovat esiin tilan hengen merkityksen siitä, että vahtimestarinkopin ei pitäisi viestittää 
kokemuksen rakentumista toiseuteen tai tietystä tilasta ulos sulkemiseen. Rajojen vedot 
koettiin myös lasittoman asiointialueen pienuutena, jolloin esteetön yhteys työntekijään 
oli rajattu pieneksi. Lasit eivät tuoneet työntekijöille sitä turvaa, jota se olemassa 
olollaan viestitti; asiakas pääsisi tulemaan lasin läpi niin halutessaan. Piirtola (2001, 28) 
toteaakin, että kokemus turvattomuuden tunteesta osana tilaa lisää aggressiivista 
käytöstä. Yksilö koki, että fyysinen etäisyys ihmisten välillä vaikuttaa kykyyn 
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kommunikoida. Jos tämä etäisyys on liian iso ja työntekijän ja asiakkaan välillä, 
yhteinen asiointitila koetaan pieneksi (ks. kuva 16). Kokemus rakentui seuraavasti:   
 
H4: Jos sie seisot tän vasemman luukun eessä niin sie et tiiä että kumarruksie 
alas mikä näyttää tyhmältä vai kuuleeko se, vai ennen kaikkea kuuleeko muut. 
 
Yhteisen, suojatun asiointitilan saavuttaminen koettiin asiointihetkellä tärkeäksi, jolloin 
kokemus ”kaikki paperiasiat hoidetaan semmosen pienen, kapean tilan kautta” (h4) ei 
toteuta tätä tarvetta. Tämä ilmentää Valokiven (2002, 170) esiintuomaa kokemusta siitä, 
että sosiaalitoimisto työntekijöineen on ”ylhäällä” asiakkaan taas ollessa vuorovaiku-
tustilanteessa ”alhaalla”. Asiointitilanteen tuli rakentua myös siten, että asiakkaalla ei 
ole tarvetta huolestua omien yksityisten asioiden salassapidosta esimerkiksi äänieris-
tyksen osalta tai muiden ihmisten fyysisen etäisyyden vuoksi. Tilan tulee fyysisillä 
ratkaisuillaan turvata se. Anthony ja Watkins (2002, 139) toteavatkin, että yksityisyyttä 
tiloissa vaalitaan riittävän äänieristyksen kautta (ks. myös Eräsaari 1995, 166). Oman 
tilan rakentuminen pohjautuu siis reviirin löytämiseen, jolla tarkoitetaan psy-
kososiaalisia merkityksiä sisältävää tilaa (Horelli 1993, 123). Myös laseihin kiinnitetyt 
informatiiviset laput esiintyivät keinona piiloutua asiakkailta (ks. myös Eräsaari 1995, 
117). Tämä toistui myös työntekijöiden ja asiakkaiden välille rakennetulla fyysisellä 
etäisyydellä:  
 
H4: ne oli kauheen kaukana asiakkaista, turvallisen välimatkan päässä silleen ei 
välttämättä ees hyvällä. Tottakai mie ymmärrän että sen pitää olla sen, henkilö-
kunnalla että sillä on hyvä olla ja niillä pittää olla turvallista. Mutta mulla tuli 
vähän semmonen olo että ”saanko mie tulla vähän lähemmäs, että mie en kuule 
sinua. Peruutakko sieki pois”.  
H3: Et onks näilläkin (asiointiluukuilla MT) sitten vaan tarkotus, että hekin ovat 
siellä rauhassa, piilossa. 
 
 
Kuva 16. Vahtimestarin koppi. 
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Ne, jotka pystyvät eristäytymään asiakastilasta ovat valta-asemassa verrattaessa niihin, 
jotka jäävät lasin ulkopuolelle. Näin ollen ymmärrän lasien yhteisen asiointitilan rajaa-
vana yksityiskohtana. Vahtimestarien kopit toimivat esimerkkinä Foucaultin (1980, 
222) esittämässä valta-asemien muotoutumisessa. Toisaalta yksi haastateltavista koki, 
että lasiset väliseinät vahtimestarikopissa mahdollistivat työntekijöitten tilan tarkastelun 
asiakastiloista käsin. Tässä on mielestäni asiakkaan tarve käyttää Foucaultin (1980, 222, 
226) teoreettista valta-aseman tarkastelua myös toisin päin, jolloin asiakas pyrkii 
tarkkailtavan sijasta myös tarkkailijan rooliin. 
 
Kokemus mahdollisuudesta havaita myös työntekijän toimimista vahtimestarin kopin 
toiselle puolelle osoittautui tarpeena vähentää työntekijöiden ja asiakkaiden välistä 
epätasa-arvoa tilassa. Ymmärrän tämän siten, että asiakkaan kyetessä tarkkailemaan 
työn tekoa lasin toisella puolella, kokemus muurin rakentamisesta työntekijöitten ja 
asiakkaiden välillä pienentyy (ks. myös Foucault 1980, 222, 226). Lasit koettiin 
positiivisesti myös siinä mielessä, että ne mahdollistivat paremman turvan paperien 
käsittelyyn työpöydällä ilman huolta, että ne joutuisivat ulkopuolisten käsiin 
asiakastilan puolelta. Tässä toteutuikin ulkopuolisen tilan viestin kokeminen 
positiivisesti, joka koettiin omien uskomusten vahvistajana (Korpelainen ym. 2004, 26, 
32). 
 
Vahtimestarinkopin kehittämiskohteena esiintyi tarve kokea ne enemmän ”avokoppi-
maisemmiksi” ja ”kunnon infotiskiksi”, jonka tulisi olla lasiton. Näin ollen  
miellyttävämpi asiointikokemus mahdollistuisi. Myös informatiivisten lappujen sisältö 
herätti ajatuksia (kuva 17): 
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Kuva 17. Ohjelaput asiakkaalle.  
 
H3: ”ole hyvä, odota viivan takana”, minun mielestä jos viiva on niin kyllä tä-
män päivän ihminen jo tietää, että ei tarvi erikseen enää sanoa että ”meneppäs 
viivan taka”.  
H3: Elikkä se (”ole hyvä ja odota vuoroasi viivan takana”-ohjeistus MT) oli sem-
mosta hätävarjelun liiottelua. 
H3: Että ”täytä hakemus huolellisesti”. Ei siinä paljon ihmistä kunnioiteta. Ei 
se ossaa tehä mittään. Ku se ei ossaa seisoa viivan takana, eikä ossaa täyttää 
huolellisesti, aliarvioi (asiakasta MT).  
 
Edelliset esimerkit tuovat ennen kaikkea esiin sen, että alleviivaava ja toisaalta asiak-
kaan kyvyn epäily asiakastilassa toimimiseen tulee rivien välistä esille ohjeellisissa in-
formaatioissa. Aistillinen kokemus on siis keskeisessä roolissa tilan havaitsemisessa 
(Berleant 1995, 78–79).  Asiakkaan tueksi tarkoitetut opastavat informaatiolaput tai 
jonotusviivat voivat muuttua asiakkaan kokemuksessa alkuperäisestä tarkoitetusta 
merkityksestä päinvastaiseksi, jolloin asiakkaan kykyyn toimia ei luoteta. Tällaisten 
kokemusten takia tilan merkityksiä asiakkaiden käyttäytymiseen ja asennoitumiseen 
tilassa tulisi pohtia (Anthony & Watkins 2002, 140). Oletan näillä kokemuksilla olevan 
myös merkityksensä kohtaamisiin sosiaalityöntekijöiden kanssa. Kokemus ohjaavien 
informatiivisten lappujen ja asiakasta aliarvioivien lappujen välisistä eroista ovat siis 
häilyviä. Loukkaavuuden kokemusta voi lisätä ohjeellistavien lappujen esillepano, 
jolloin yksi haastateltavista koki punaisen lapun väriltään alleviivaavana viestinä ja 
esillepanon teippien kautta ”törkeesti pistettynä”.  
 
Fyysisten rajavetojen tekeminen työntekijöihin ja asiakkaisiin (Eräsaari 167–168) ilme-
nee pelon maantieteen (Salonen 2005, 87) syvällisemmän ymmärryksen kautta. Tällöin 
käsite tulee osaksi asiakkuuden kokemusta ja muuttuu käsitteen ymmärryksessä, kun 
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tilan viesti sen pelottavuudesta muuntuu asiakkaan kokemukseksi olla uhkatekijä 
fyysisessä tilassa. Kokemus lisää tunnetta alistetussa roolissa olemisesta asiakastilassa, 
mikä mahdollistaa myös vastareaktion tilan antamien negatiivisesti koettujen rajojen 
esiintuomisen kautta:  
 
H4: Sen ottaa tuossa henkilökohtaisesti vaikka sitä ei pitäis. Se tuo semmosta 
kylmyttä ja sitten ihmiset ajattelee että kaikki (s19) ollaan pelottavia tai ahista-
via. Ei oo silleen ajatuksena kiva. Se pitäis saaha kaikille turvalliseksi mutta sil-
tiki semmoseksi mukavammaksi tilaksi ja tapahtumaksi se (asiointihetki MT). 
Parempi nuo on kuitenki ku semmoset normiluukut missä istutaan vielä isomman 
lasin takana. 
 
Yksi haastateltavista totesi, että vahtimestarin kopin puutteisiin kiinnitti huomiota vain 
sen aikaa, kun asiointi siinä toteutui. Aineistossa tuli kuitenkin esiin, että pienet 
yksityiskohdat vaikuttavat kokonaisuuden kokemiseen niin asiakastilasta kuin myös 
sosiaalipalvelun kokemiseen. Asiointihetken tulee rakentua sellaiseksi 
kommunikointiympäristöksi, jossa asiakkaan mahdolliset aistiongelmat, kuten kuulo-, 
tai näköongelmat on huomioitu. Myös pyörätuoliliuskojen ja inva-saniteettitilojen 
löytyminen viestittää asiakkaalle sitä, että hänen tarpeita tilassa on otettu huomioon 
(Piirtola 2001, 27). Näiden tekijöiden löytyminen viestittää asiakkaan kunnioitusta siitä, 
että asiointitilanteet halutaan taata sujuviksi ja kokemusta nöyryytetyksi tulemisesta ei 
synny.  
 
Lomakkeen täyttö asiakastilassa 
 
Toimitilat on rakennettu vastaamaan käyttäjäryhmän tarpeita (Päivärinta 1998, 219) 
joista yhtenä toiminnallisuuden sisältävänä yksityiskohtana on lomakkeen täyttö 
sosiaalitoimistossa. Lomakepöydästä ja lomakkeiden täytön mahdollisuuksista syntyi 
paljon keskustelua ja kritiikkiä. Tämä nouseekin aineistossani yhdeksi keskeisimmistä 
tekijöistä, joihin sosiaalitoimistoissa tulee kiinnittää erityistä huomiota. Lomakepöytien 
kohdalla keskeisenä tarpeena oli yksityisyyden eli ennen kaikkea omien 
henkilökohtaisten tietojen suojaaminen lomakkeiden täyttämisvaiheessa. Haastateltavat 
kokivat, että lomakkeen täyttöön tarvittiin kykyä keskittyä, joka vaati tunnetta 
riittävästä reviiriin reviiristä. Myös tarve järjestellä rauhassa omia papereita sekä ajan 
tarve paperiasioiden hoitamiseen tuli esiin. Tämä johtui siitä, että lomakkeiden koettiin 
olevan pitkiä sisältäen vaikeita ja ajatuksia vaativia kysymyksiä. Yksi haastateltavista 
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totesi, että täyttäisi lomakkeet sylissä, jos kokemus oman yksityisen tilan saamisesta ei 
muuten toteutuisi. Näiden tekijöiden takia lomakkeentäyttötilan tulee rakentua 
sellaiseksi, ettei kenelläkään ihmisellä ole tekosyytä tulla lähelle lomakkeentäyttötilaa. 
Tämän koettiin mahdollistuvan tilasta löytyvien ”karsinoitujen tilojen” tai ”loossien” 
avulla. Lomakkeen täyttämisestä istualtaan tai seisaaltaan ei tullut jyrkkiä mielipiteitä, 
vaan kyseessä oli lähinnä vain mieluiseksi koettu tapa toimittaa asioita. Joka 
tapauksessa lomakkeentäyttötilan on annettava tasapuoliset toimintamahdollisuudet 
ihmisille, joilla on liikuntaesteitä tai aistielinsairauksia (ks. myös Piirtola 2001, 27). 
Lomakkeentäyttöhetkessä hyvän ympäristön tuleekin tukea Latikan (1997, 29) 
esiintuomia kokemuksia turvallisuudesta ja hallinnan tunteesta. 
 
Lomakkeentäyttöpöydän tuli myös olla sisällöltään sellainen, ettei siinä olisi ylimääräi-
siä lappuja tai muita asioita toimeentulotukihakemuksia lukuun ottamatta. Näin pöytä-
pinnalla työskentely turvattaisiin vain lomakkeen täyttö varten, eikä myöskään muilla 
asiakkailla olisi syytä häiritä toisen asiakkaan lomakkeentäyttörauhaa.  
 
           
Kuva 18. Vaihtoehtoinen tila lomak-               Kuva 19. Lomakkeiden ja lomakkeen 
keen täyttöön .                täyttämisen tilan funktio. 
 
Yksi haastateltavista koki, että matala pöytä (kuva 18) oli soveltuvin paikka lomakkeen 
täyttämiseen, vaikka kokikin pöydän olevan ”hankalasti alempana”. Yksi 
haastateltavista koki tämän pöydän käytön soveltumattomana tähän käyttöön sen 
”olohuonepöytämäisyytensä” vuoksi. Myöskään korkeaa pöytää (kuva 19) ei koettu 
soveltuvaksi, koska se koettiin esite- ja lomakepöydäksi eli se määriteltiin paikaksi, 
josta tietoa ja papereita vain haettiin. Toisaalta sen koettiin turvaavan paremman rauhan 
lomakkeen täyttöön kuin tilasta löytyvien matalien pöytien äärestä. Nämä pöydät 
viestittivät funktioillaan sitä, etteivät ne soveltuneet sellaisenaan lomakkeen täyttöön. 
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Kuvien 18 ja 19 pöytätasot uhkasivat yksityisyyttä lomakkeentäyttövaiheessa. Kokemus 
tilan järjestyksellisyydestä ja selkeydestä on siis myös tärkeää (Latikka 1997, 29). 
 
Kysyin haastateltavien mielipiteitä siihen, miten lomakkeiden saatavuuden sosiaalitoi-
mistossa voisi järjestää. Lomakkeiden löytyminen muutamasta paikasta tilaa koettiin 
hyvänä ajatuksena niiden saatavuuden kannalta, jolloin toisen asiakkaan häiritsemistä 
tilassa ei syntyisi. Lomakkeiden tuli olla selvästi erillään muista lapuista, niiden tuli olla 
näkyvästi saatavilla ja ne tuli olla helposti noudettavissa. Haastatteluissa ilmeni, että 
lomakkeita varten voisi olla teline tai lomakkeet voitaisiin sijoittaa yhdelle tyhjälle 
seinälle, joten asiakkaan olisi helppo sisään mentäessä tai lähtiessä tarkastella tar-
vitsemiaan lomakkeita. Kokemus rakentui siihen, että lomakkeet sijoittuisivat tilassa 
niin, että reviirin tunteen turvaaminen samalla olisi helppoa (ks. myös Latikka 1997, 29; 
Horelli 1993, 123). 
 
Viralliseksi lomakkeentäyttöpöydäksi koettu lomakepöytä (kuva 20) kokonaisuudessaan 
aiheutti pohdintaa. Esiin tuli kokemus pöydästä, jonka tarkoituksena oli toteuttaa vä-
himmäisvaatimus, mitä lomakkeentäyttöpöydältä saattoi odottaa:  
 
H1: Tarvitsemme siihen pöydän ja se on sitten tuommonen mielikuvitukseton, 
jota kukaan tuskin laittaisi jos itse sisustaisi omaa toimistoaan tai omaa kotiaan 
tai mitä tahansa. Tuskin tuommosta pöytää kelpuuttaisi. Jos vähänkään 
vaihtoehtoja on. 
 
 
Kuva 20. Lomakkeentäyttöpöytä. 
 
Tämä edellä oleva kokemus vahvistaakin sitä ymmärrystä, että henkilökunta ei ole 
ymmärtänyt asiakkaan tarvetta asiakastilassa (ks. myös Eisenberg & Ota Wang, 128). 
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Yhdeksi lomakkeentäyttöpöydän ongelmaksi osoittautui se, että pöydän yhteyteen oli 
asetettu kaksi tuolia. Horelli (1993, 126–127) näkee, että kokemusta itsesäätelystä 
tukevat kalusteet, jotka toimivat tilan puolikiinteinä elementteinä. Niiden avulla tilaa 
rajataan eri käyttötarkoituksia varten. Sosiaalitoimiston tilassa nämä tuolit eivät 
turvanneet kokemusta itsesäätelystä. Tuolit siis mahdollistivat sen, että kaksi toisilleen 
vierasta ihmistä voisi täyttää lomaketta vierekkäin, joka uhkaisi tunnetta yksityisyyden 
turvaamisesta (ks. myös Horelli 1993, 123; Anthony & Watkins 2002, 14). Yhtenä 
merkittävänä yksityisyyttä uhkaavana tekijänä nähtiin myös se, että neuvonta oli lähellä 
lomakepöytää (kuva 21), jolloin asiakkaat kävelevät lomakepöydän ohi luukuille.  
 
           
Kuva 21. Liike lomakepöydän                   Kuva 22. lomakepöytä ilmoitustaulun 
ympärillä (vahtimestarin kopit taka-alalla).     edessä. 
 
Myös ilmoitustaulun fyysinen läheisyys lomakepöytään aiheutti pohdintaa:  
 
H2: Pöytä on kiinni tuossa ilmotustaulussa. Siis täähän on niin levoton, 
rauhaton, typerä, huono, toimimaton tuo kirjoitustila. Ei ole ajateltukkaan että 
ihminen tulee hoitamaan tuonne virastoon näitä kirjallisia asioita ja että hänen 
onnistuminen tässä kirjallisessa asiassa turvattaisiin.  
 
Ilmoitustaulun ja lomakepöydän välitön läheisyys (kuva 22) estivät kummankin kohteen 
hyödyntämisen, jolloin mahdollisuus yksityisyyteen, asioiden hoitamiseen ja informaa-
tion hakemiseen vähentyy merkittävästi. Mielenkiintoista edellisessä aineiston sisällössä 
on se, että kritiikki kohdistuu työntekijöihin. Kokemus kohdistui välinpitämättömyyden 
ilmapiiriin, jolloin tilan negatiiviset kokemukset vaikuttavat myös tulevaisuuden 
kohtaamisiin sosiaalityöntekijän kanssa. Asiakastilan negatiiviset piirteet voivat antaa 
syyn epäillä sosiaalipalvelun toimivuutta. Tässä onkin kyse symbolisen ympäristön 
merkityksistä, jolloin se viestittää asiakkaalle merkityksiä, tapoja, ja kirjoitettuja ja 
kirjoittamattomia sääntöjä (Aura ym. 1997, 15; Massey 2008, 58). Ympäristö vaikuttaa 
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ihmiseen kokonaisvaltaisesti (Salonen 2005, 20), mikä tulee soveltaa yksityiskohtien 
merkityksiä pohtimiseen. Reviirin uhat lomakepöydän ja ilmoitustaulun läheisyydestä 
johtuen, kulkeminen lomakepöydän ohi kohti vahtimestarien koppeja sekä kaksi tuolia 
lomakkeentäyttöpöydän ääressä vaaransivat kokemusta omien yksityisten asioiden 
turvaamisesta.  
 
Latikka (1997, 29) toteaa, että hyvän ympäristön yhtenä piirteenä on kokemus turvalli-
suudesta. Kyky saavuttaa oma reviiri liittyy myös Korpelaisen (2004, 29) toteamukseen, 
että yksilö viihtyy tiloissa, joissa hän kokee olonsa turvalliseksi. Ymmärrän tämän siten, 
että reviirin saavuttamisella on siis kauaskantoisempi merkitys asiakastilan kokemuk-
sessa, jolloin tunne omasta reviiristä lisää kokemusta viihtyvyydestä. Aineisto ilmensi, 
että tilassa ensimmäistä kertaa vierailevalle lomakkeen täyttöön varattu yksityinen tila 
on erityisen tärkeää: 
 
H1: joka tulee sinne ensimmäistä kertaa ja joka nimenomaan on se 
haavottuvassa tilassa oleva, niin se kyllä kokee tuommosen että se huutaa apua ja 
lähtee karkuun. Varsinkin jos siellä on ihmisiä, juuri nippa nappa se yksi saa olla. 
 
Latikka (1997, 29) toteaa, että fyysisen ympäristön tehtävänä on tukea ihmisen itsesää-
telyä sekä mielen tasapainoa. Vastaavasti monesti sosiaalitoimistossa vierailevat asiak-
kaat tietävät jo tilan antamat mahdollisuudet ja rajoitteet lomakkeen täyttämiseen ja näin 
ollen vakiintunut, vaihtoehtoinen tapa toimia on jo syntynyt. Tällöin ahdistuneisuuden 
tunne ei ole samalla tasolla kuin uusilla asiakkailla, jolloin tilan puutteet eivät enää sa-
malla tavoin haittaa tilassa asiointia. Fyysinen ympäristö ja yksilö ovat jatkuvassa vuo-
rovaikutuksessa keskenään (Karjalainen 1995, 86). Vaikka vaihtoehtoinen tapa toimia 
on syntynyt, se ei tarkoita sitä, että tilassa koettu puute häviäisi asiakaskokemuksen 
muotoutumisesta, vaan se vaikuttaa aina tilassa vierailtaessa:  
 
H1: Ja sen tilanteen ja se vaikuttaa häneen sillä lailla ja useimmat ei välttämättä 
edes kiinnitä huomiota, siihen asiaan, ne on tottunut siihen jo. Mutta joka kerta 
ku ne tulee niin se vaikuttaa heihin. Se on niinku auringon paiste, et sie huomaa 
että on paistanut viikko tolkulla, sie meet ulos niin sie et huomaa sitä, mutta heti 
ku sää vaihtuu sie huomaat sen. 
 
 
Osa haastateltavista kiinnitti huomiota myös lomakepöydältä löytyviin yksityiskohtiin. 
Kynät saivat palautetta niiden heikosta toimivuudesta, joka heijastui kokemuksena 
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”kehnosta kädenojennuksesta” asiakasta kohtaan. Haastateltava oli tyytymätön siihen, 
että kynien heikko laatu oli pysynyt samana vuodesta ja vuosikymmenestä toiseen ja oli 
vaikuttanut negatiivisesti paperiasioiden jouhevaan suorittamiseen. Haastateltavan 
kokemus viestittää sitä, kuinka pienestä yksityiskohdasta asiointikokemus voi rakentua 
ja kuinka kauaskantoiset merkitykset se saa. Lomakkeentäyttöpöydän koettu sekaisuus 
toi esiin samankaltaista pohdintaa.  
 
      
Kuva 23. Kynät.      Kuva 24. Lomakkeet. 
 
Kritiikin kohteeksi nousi pöydän epäsiisteys kynien ja paperien ollessa pöydällä ”miten 
sattuu” (kuvat 23 ja 24). Merkitys korostui siksi, että kuvat oli otettu aamulla yhdeksän 
jälkeen, jolloin pöytää ei oltu välttämättä vielä hyödynnetty. Haastateltavan puheesta 
korostuu siisteyden ja järjestyksen merkitys tilassa, mikä on tärkeää osana asioiden 
hoitoa. Kokemus kohdistui siihen, että ”kukaan ei huolla tuota paikkaa”, vaikka hän 
näki, että epäsiisteydet oli siivottavissa. Mielenkiintoista tässä sekaisuuden huomioimi-
sessa on se, että jos paperit ja kynät olisivat olleet pöydällä järjestyksessä, siitä tuskin 
olisi tullut erillistä, kiitettyä mainintaa haastatteluissa. 
 
Asiakastilasta löytyvien yksityiskohtien siisteys ja selkeystekijöiden toteutuminen koe-
taan asiakkaan näkökulmasta asiana, joka tulee toteutua eli vakiona. Tällöin kokemus 
jää neutraaliksi ja merkityksettömäksi asiakkuuden kokemuksessa, mutta kun kokemus 
välinpitämättömyydestä syntyy, se lisää tarkkaavaisuutta tilan yksityiskohtia ja sen 
mahdollisia puutteellisuuksia kohtaan. Luotu ympäristö ei ole siis merkityksetön, vaan 
se sisältää aina sen luojien arvoja (Horelli 1992, 4). Kokemus siisteyden merkityksestä 
tuli esiin myös tietokonepöytätason kohdalla sisältäen myös kokemuksen 
ulkonäöllisestä kuluneisuudesta. Kokemusta verrattiin asiakkaan halventamiseksi, 
jolloin asiakkaan tuli tyytyä siihen, mitä sai (ks. myös Piirtola 2001, 26). Tätä tunnetta 
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vahvisti se, että sosiaalitoimistoon ei tultu koskaan iloisten asioiden kanssa. Latikka 
(1997, 29) toteaa, että fyysisen ympäristön tehtävänä on tukea mielen tasapainoa. 
Tunteet tietokonepöydän huonosta kunnosta heijastuivat voimakkaasti epäsiisteyden 
kokemukseen myös koko asiakastilaa kohtaan, joka koettiin asiakasta halventavana 
tekijänä:  
 
H3: Elikkä siinä talossa ei siivous ole missään kohassa kohillaan. Kaikki oli 
vinksin vonksin. Koko tuo pöytäjuttu (tietokonepöytä MT) oli paskanen, likanen 
ja hyvin epäsiistin näköinen. Kammottava.  
 
Vastapuolena tälle kokemukselle on siis yleisesti hyvänä koettu tila, jona Mielentervey-
den keskusliiton tila haastateltavalle osoittautui (kuva 25). Tällöin yksityiskohtiin ei 
kiinnitetä samalla tavoin huomiota, kun kokonaiskuva tilasta rakentuu positiivisesti. 
Särkelä (2001, 50) toteaa hyvän ympäristön olevan sellainen, jossa yksilö kokee itsensä 
merkitykselliseksi ja tärkeäksi, joka lisää tunnetta yksilöllisestä kykeneväisyydestä.  
 
 
Kuva 25. Hyvä tila asiakasnäkökulmasta. 
 
H3: kun on tämmönen hyvä tila niin ei lähe helposti kattoon että onko täällä 
roskia. Tai onko jossakin kauhean likaista. Kyllä se vähentää sitä, että haluaa 
kattoa että ”onko tämäkin paskanen”.  
 
Asioiden hoitaminen ei ole siis vain asioiden hoitamista, vaan siihen liittyy myös laa-
jempi kokemus fyysisestä tilasta. Kokemus on siis pienten osien summa.Aineisto toi 
ilmi, että perustarpeiden täyttäminen tilassa on jo merkityksellistä, jolla on  
kauaskantoiset merkitykset asiakkuuden ja sosiaalipalvelun kokemiseen.  
 
Tietokonepöytä 
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Tietokonepöytä ja sen sisällöt tuotiin myös esiin yhtenä paikkana, jossa asiakkuuteen 
liittyviä asioita voidaan hoitaa (kuvat 26 ja 27).  Tulostimen toimimisen merkityksen toi 
esille yksi haastateltavista todeten, että sen avulla asiakkaalla on mahdollisuus tulostaa 
muun muassa tiliotteensa. Asiakkaalle sosiaalitoimiston tulostin voi myös olla ainoa 
tulostusmahdollisuuden paikka, jolloin sen tuli olla aina toimintakunnossa. Tulostimen 
toimivuus koettiin ”palokunta-asiana”, koska tulostettavat asiapaperit vaikuttivat pape-
riasioiden nopeaan hoitumiseen sosiaalitoimistossa (ks. myös Latikka 1997, 12). Tulos-
timen tarkoitus oli palvella asiakasta, mutta epäkuntoisena viesti muuntui seuraavanlai-
seksi kokemukseksi sosiaalitoimiston asiakastilan toimivuudesta:  
 
H1:  yritämmepä tässä olla jonaki mutta ei se nyt onnistu.  
 
          
Kuva 26. Sosiaalitoimiston tietokonepiste.    Kuva 27. MTKL:n tietokonepiste. 
 
Sosiaalitoimiston tietokonepiste (kuva 26) herätti yksityisyyden näkökulmasta eriäviä 
mielipiteitä. Yhteistä kokemuksille oli se, että tietokoneen käyttö piti olla sillä tavoin 
suojattua, että ulkopuoliset eivät pystyisi näkemään, mitä asiakas koneella katsoi. Yksi 
haastateltavista toi esille tietokonepöydän olevan intimiteettisuojaamaton tietokone, 
koska pöytä oli asetettu nurkassa väärin. Tietokonepöytä tuli siirtää toisinpäin 
(asiakkaan selkä tietokoneella toimittaessa kohti ikkunaa) sekä taustaseinä tummentaa, 
jolloin kukaan ei pääsisi kurkkimaan asiakkaan toimimista. Sosiaalitoimiston ja 
Mielenterveyden keskusliiton tiloissa pidettiin tärkeänä tietokonepöydän riittävää 
fyysistä eriytymistä muista tilan elementeistä (ks. esim. Piirtola 2001, 28). 
Mielenterveyden keskusliiton tilassa tässä nähtiin onnistuneen hyvin: 
 
H1: Tässä ollaan tietokoneen ääressä. Tässä on sitten että tietokonetta voidaan 
käyttää privaatisti. Eli kenelläkään ei ole syytä tulla kurkkimaan siihen sitä, 
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mitä sinä teet. Ei ole mitään semmosta tekosyytä, miksi tulis semmoseen tilaan 
että kuvaruudun näkee. Eli siinä voidaan asia toimittaa ja se on hyvä.  
 
 
 
Kuva 28. Japanilainen puutarhataulu. 
 
Sosiaalipalvelukeskuksen tietokonepöydän yksityiskohtiin kiinnitettiin myös tarkempaa 
huomiota. Japanilainen puutarhataulu oli asiakastilassa yllättävä yksityiskohta, joka 
herätti tunteen mukavasta tunnelman luojasta (ks. myös Horelli 1995, 167), mutta toi-
saalta se koettiin kyseiseen tilan kohtaan epäsopivana (kuva 28). Taulun tilalle 
kaivattiin esimerkiksi informaatiota tietokonepöydän käyttötarkoituksesta. Tilan 
yllättävät yksityiskohdat siis piristävät tilan kokemista, mutta niiden asetteluun tulee 
käyttää harkintaa asiakasnäkökulman ja sen tarpeet ymmärtäen. Mielenkiintoista tässä 
yksityiskohdassa oli se, että neljästä haastateltavasta vain yksi kiinnitti siihen huomiota 
ja halusi ikuistaa sen. Tämä kertoo siitä, kuinka erilailla ihmiset havaitsevat tilaa ja 
etsivät niistä merkityksiä (ks. esim. Horelli 1982, 40; Karjalainen 1995, 93). Tässä on 
mielestäni kysymys myös siitä, että aiemmat kokemukset sosiaalipalvelujen asiakasti-
loista vaikuttavat kokemuksen rakentumisenn tässä hetkessä (ks. myös Latikka 1997, 
11; Korpelainen ym. 2004, 26). 
  
Kun tietyt tilasta löytyvät negatiiviset kokemukset toistuvat, ne saavat valtaa ja jalansi-
jaa positiivisten merkitysten syntymiseltä. Japanilaistyylinen taulu tai likaiseksi koettu 
näppäimistötaso voivat tuntua yleisesti asiakastilaa tarkasteltaessa pieniltä ja merkityk-
settömiltä asioilta, mutta asiakkuuden kokemuksessa ne ovat tärkeitä. Aineistoni osoit-
taa, että huomion kiinnittäminen tilan yksityiskohtiin on ainutlaatuista, joiden tulkin-
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nasta löytyy yhteneviä, mutta myös eriäviä ja toisensa tavoittamattomia kokemuksia. 
Ihminen peilaa yksityiskohtien kokemusta asiakkuuteen eli siihen, miten hänen 
paperiasioitansa ja yleensä asiakkuutta ja ihmisyyttä arvostetaan sosiaalipalvelussa (ks. 
myös Horelli 1982, 56). Virallisten asioiden hoitaminen ei keskity siis vain tilan 
toiminnallisuuden pohdintaan, vaan myös siihen, miten tila ja sen yksityiskohdat 
piiloviesteillänsä kannattelevat ja kunnioittavat asiakasta (ks. myös Horelli 1982, 40; 
Berleant 1995, 76).  
 
 
4.4 Tilan haltuunoton uhat ja mahdollisuudet 
 
Yksityisyyden ja reviirin etsintää 
 
 
Kuva 29. Tilan koko reviirin määrittäjänä. 
 
Tutkimustulokseni ovat rakentuneet jo ennen sosiaalipalveluun astumista yksityisyyden 
ja reviirin tarpeiden pohjalle. Kokemus reviiristä ja yksityisyyden säilyttämisestä ovat. 
Siksi koin tärkeäksi tuoda vielä esille, miten reviiri virallisten asioiden hoitamisen 
jälkeen rakentuu ja miten se koetaan. Virallisten asioiden jälkeen yksilö etsii 
istumapaikan siten, että hän saavuttaa kokemuksen reviiristä (ks. myös Eräsaari 1995, 
164). Asiakastilan koko on yksi tekijä, joka vaikuttaa reviiriin saavuttamiseen niin 
Mielenterveyden keskusliiton asiakastilassa kuin myös sosiaalitoimistossa (ks. myös 
Korpelainen 2004, 44). Tähän kokemukseen liittyy tunne ”aremmassa paikassa” 
olemisesta, jolloin oman henkilökohtaisen tilan saaminen on erityisen tärkeää (ks. myös 
Valokivi 2002, 170).  Tämä tuli Mielenterveyden keskusliiton asiakastilan kohdalla 
esiin seuraavasti:  
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H4: Vaikka mie ite aika monessa tilanteessa koen, että se mun henkilökohtainen 
tila on aika pieni, että mie kyllä tykkään jos ihmiset istuu lähelle. Sitten taas 
ventovieraat ja että sie oot ahistuksessa tai hädässä, niin sillon sie tarvit sitä, ---. 
Vaikka se toimii sinun hyväksi se pikkuinen, lämmin tila niin silti se voi olla 
hermostuttava. Et sit siinä on muut niin lähellä. 
 
Kokemus voi rakentua tarpeeseen sijoittua tilassa kauimmaiseen penkkiin, jolloin tilan 
koolla on merkityksensä oman reviirin saavuttamista. Myös ihmisten määrä vaikuttaa 
pienessä tilassa oman reviirin saavuttamiseen (Kuva 29). Myös tilan antamat 
mahdollisuudet piiloutua, esimerkiksi pylvään tai suuren huonekasvin taakse koettiin 
hyödylliseksi (ks. myös Horelli 1995, 204). Tilan sokkeloisuuden nähtiin myös auttavan 
oman, henkilökohtaisen tilan saavuttamisessa asiakastilassa (ks. myös Törrönen 1999, 
73.) Myös Horelli (1993, 126–127) toteaa, että kalusteiden ja elementtien avulla tiloja 
voidaan rajata eri käyttötarkoituksia varten. Yksi haastateltavista koki kokemuksen 
rakentuvan erilaiseksi, jos asiakas saisi istua yksin Mielenterveyden keskusliiton 
tiloissa. Tähän liittyi ajatus olohuonemaisessa tilassa istumisesta, mikä tuntui mukavalta 
paikalta odottaa. Kokemus tilan kyvystä tukea yksilön mielentasapainoa toteutui 
(Latikka 1997, 29). Yksi haastateltavista koki, että sosiaalitoimistosta löytyvä pitkä 
penkkirivi (ks. esim kuva 30) toteutti tarpeen saavuttaa oma tila osana fyysistä 
ympäristöä. Kokemus jonkin ihmisen istumisesta parin penkin päähän koettiin vielä 
riittäväksi välimatkaksi itsestä. Tila kannatteli siis kokemusta reviirin saavuttamisesta 
(Latikka 1997, 12).  
 
 
Kuva 30. Pitkä penkkirivistö reviirikokemuksen  
esiintuojana. 
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Yhdelle haastateltavista oli tärkeää, että hän koki olevansa ”oman tilanteen herra” 
asiakastilassa odottaessaan. Tämän takia sosiaalitoimistossa selkä odotustilaan päin tai 
television katsominen ehkäisivät tilanteen tasalla olemista. Pitkän penkin (ks. kuva 30) 
sijoittelu osana tilaa oli onnistunut, koska siitä pystyi havaitsemaan koko asiakastilassa 
tapahtuvaa liikettä. Sen kautta asiakas pystyi huomaamaan ja kuulemaan, kun työntekijä 
tulisi kutsumaan häntä odotustilasta. Penkkirivin sijoittumien tilassa oli onnistunut, 
koska siitä työntekijän mukaan lähteminen koettiin helppona.  Tämä sama asia oli 
haastateltavalle tärkeää myös Mielenterveyden keskusliiton tilassa, jossa kyseinen 
haastateltava löysi oman mielipaikkansa odotustilan nurkasta. Siitä käsin hän koki 
pystyvänsä seuraamaan tilassa tapahtuvaa toimintaa ja reagoimaan siihen. Karjalainen 
(1995, 86) toteaa, että ympäristö ei ole siis vain ulkopuolinen tila, vaan ympäristö ja 
yksilö ovat keskinäisessä vuorovaikutuksessa toisiinsa jatkuvasti. 
 
Ympäristöpsykologia ja itsesäätelyn teoria etsivät vastauksia juuri siihen, miten 
ympäristö ja yksilö kommunikoivat keskenään ja mikä merkitys ympäristöllä on yksilön 
psyykkeeseen ja toiminnallisuuteen (Horelli 1982; Latikka 1997, 17; Salonen 2005, 21–
22). Yhden haastateltavan pohdinnoissa oli mielenkiintoista se, että vaikka hän koki 
sosiaalitoimiston keskeltä löytyvän odotustilan (ks. kuva 18) viihtyisimmäksi kohdaksi 
asiakastilassa kuin ”tylsän harmaan penkkiriviin” (kuva 30), hän ei silti halunnut 
odottaa tilan keskellä omaa vuoroaan. Hän perusteli tätä sillä, ettei halunnut olla 
keskellä asiakastilaa kaikkien nähtävillä. Miellyttävimmäksi koettu kohta asiakastilassa 
ei noussut siis merkittävyydellään oman reviirin tarpeellisuuden ohi. Silti 
kodinomaisuutta heijastava tila herätti yksilön mielenkiinnon ja sillä oli fyysisen tilan 
kokemiseen merkityksensä. 
 
 
Kuva 31. Sädekaihtimet yksityisyyden  
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kokemuksen vaarantajana. 
 
Yksityisyys koettiin vaarantuvan istuttaessa pitkällä penkkirivillä ikkunan vieressä 
(kuva 31). Huomio kiinnittyi siihen, että osasta ikkunaa näkyi sädekaihtimien asennosta 
riippuen sisälle. Kokemus rakentui tunnepohjalle seuraavasti:  
 
H4: Normaalitoimistotiloissa se ois kiva, pankin tiloissa niin sie näkisit ulos ku 
sie ootat mutta niinku mie alussa sanoin että se on vähän ehkä ahistava, nolo 
paikka itelle niin sit se on ehkä vähän ahistava että sieltä näky kuitenkin sisälle, 
että sieltä voi katella (ulkoa sisälle MT).  
 
Tämä liittyi paikan funktion kokemiseen, jolloin sosiaalitoimistoon liitettiin 
negatiivinen tunnelataus. Pelko tunnistettavuudesta toi ilmi sosiaalitoimiston ikkunan 
lähellä sen, että penkille haluttiin asettua selkä ikkunaa päin (ks. myös Latikka 1997, 
29). Ikkuna ei olisi vaarantanut tunnetta yksityisyydestä, jos se olisi varustettu pinnalla, 
jolloin sisältä pystyi näkemään ulos, muttei ulkoa sisälle. Kokemus ulos näkemiseen 
rakentui myönteisesti, jolloin liikenteen seuraaminen kadulla oli mielekästä.  Jos 
tilannetta ei koettaisi yksityisyyttä vaarantavaksi tekijäksi, asettuminen ikkunan eteen 
voisi muotoutua toisin.  
 
Yksilönä osana asiakastilaa 
 
Yksilöinä samassa tilassa kokemus rakentuu reviirin tunteen avulla. Käytännössä se  
toteutuu esimerkiksi erillisillä penkeillä istumisena. Yksilöllinen kokemus rakentui 
sosiaalitoimistossa tarpeeseen nähdä toisia ihmisiä siten, että asettuminen tilassa 
mahdollistuisi yksilöllisesti, eikä osana joukkoa muita ihmisiä. Sosiaalitoimiston 
pitkällä penkillä (ks. esim. kuva 30) istuminen koettiin asiakasnäkökulmasta 
”alentavana ja masentavana” kohtana osana tilaa (ks. myös Eräsaari 1995, 204). Penkit 
tekivät myös olon näytillä olemisesta. Kokemus rakentui esimerkiksi ajatukseen siitä, 
että asiakas oli ”yksi koko rivistä huonoja tai köyhiä ihmisiä”: 
 
H1: sie olet osa sitä massaa. Sie oot tavallaan niinku teuraalle menossa. Ja 
siinäpä istut. Se loukkaa sitä yksilöllisyyttä. Siinä saattaa olla semmosia 
jonottajia, jonka joukkoon et halua millään lailla kuulua.  
 
Edeltävä teksti liittyi ajatukseen, että penkkirivillä istuminen mahdollisti vääränlaisten 
tuttavuuksien syntymisen, joista eroon pääseminen voi olla vaikeaa. Tässä ilmenee siis 
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tarve yksilöllisyyteen, jolloin kalusteiden reunaehdot antavat mahdollisuuden tai 
vaarantavat kokemuksen omasta reviiristä. Kalustevalintojen tuli tukea asiakkaan 
tarvetta suojata omaa reviiriä asiakastilassa (ks. myös Horelli 1993, 126–127). 
Siirtyminen reviirittömässä penkissä koettiin mielenosoituksellisena toimintana ja joka 
on lähtijän näkökulmasta häpeällistä. Nämä uhat kuvaavat mielestäni mielenkiintoisella 
tavalla pelon ilmapiiriä, joka kohdistuu muihin asiakkaisiin.  Fyysisen tilan pelottavana 
koetut reunaehdot luovat kokemuksen muiden ihmisten uhkaavuudesta, jota 
intimiteettisuojaamaton pitkä penkki viestitti (ks. myös Salonen 2005, 87; Koskela 
2003, 114). Kun penkit ovat tilassa omina yksikköinä ja aseteltuina siten, että ne eivät 
ole joukkona, voidaan säästyä reviirin uhan tunteelta. Tämän nähtiin toteutuneen 
Mielenterveyden keskusliiton tilassa seuraavasti (ks. esim. kuva 29): 
 
H1: Tässä ei nyt istuta rivissä. Vaan tämä on hyvä. Se on hirmu paljon semmosta 
mitä pitäis olla jokasessa odotustilassa ku siellä on erilaisia huonekaluja, eli on 
varaa valita minkälaisessa haluaa istua.  
 
Istumatapa ja istumataso koettiin otolliseksi lähtökohdaksi ihmisten kanssa käytäviin 
keskusteluihin. Tärkeää oli myös tunne siitä, ettei ”olla liian lähellä tai liian kaukana”. 
Riittävän etäisyyden kautta pystyttiin havainnoimaan toisen ihmisen ilmeitä ja eleitä, 
koska viestinnän nähtiin perustuvan muuhunkin kuin puheeseen. Liiallinen läheisyys 
taas estäisi tämän kokonaiskuvan saamista. Etäisyys muihin koettiin Mielenterveyden 
keskusliiton tiloissa onnistuneeksi, mikä houkutteli istumaan. Näin ollen asiakastila 
viestitti penkkien kautta ottavansa vastaan ihmisen yksilönä. Asiakasta ei kohdeltu 
osana massaa, vaan yksilönä, jolloin kokemus ei rakentunut siten, että ” et ole sitä että 
pitkä penkki”. Mielestäni tässä on kyse Särkelän (2001, 50) esiintuomasta tarpeesta 
kokea itsensä merkitykselliseksi ja tärkeäksi. Aineistossa ilmeni, että asiakkaalla oli 
oma tila ja sijainti osana systeemiä Mielenterveyden keskusliiton tilassa. Tällä 
haastateltava tarkoitti sitä, että asiakasta ei voitu määritellä mihinkään ryhmään 
kuuluvaksi, jolloin tunnetta joukkoilmiöstä ei syntynyt.  
 
H1: Se yksilöllisyys on juuri siinä, että minä olen täällä omana itsenäni. Ja 
minut otetaan täällä omana itsenäni, semmonen kuva tulee täällä. 
 
Fyysinen tila viestittää reunaehdoillaan asenteita asiakasta kohtaan. Nämä kokemukset 
ovat asiakkaan näkökulmasta erityisen tärkeitä tilanteissa, jolloin yksilö ohjautuu jonkin 
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sosiaalipalvelun piiriin. Koska sosiaalipalvelu voi olla keskeinen reitti elämänhallinnan 
tukemisessa, tulee sen myös ympäristönä auttaa asiakasta löytämään hyvän olon 
tunnetta. (Latikka 1997, 12.) Pienempi asiakastila vaati, että lähimmäinen tuli ottaa 
huomioon istumapaikoissa, koska muuten esimerkiksi sohvalle ei mahtuisi istumaan 
(vrt. Valokivi 2002, 170). Tästä johtuen kokemus sosiaalitoimiston paikkojen 
ylimitoittamisen merkityksestä tuli myös esiin. Ymmärrän näiden ajatuksien 
pohjautuvan siihen, että tilan rajoitteet lisäävät ihmisten kykyä huomioida toista tilassa.  
 
Asiakastilassa piti olla myös sellaista henkeä, joka mahdollisti kohtaamiset ja 
keskustelun ihmisten välillä. Tämän koen rakentuvan fyysisen ympäristön antamien 
mielikuvien kautta, jolloin se herättää yksilössä erilaisia tunteita (Korpelainen 2005, 26, 
32). Kokemus yksilönä olemisesta osana asiakastilaa mahdollisti myös kokemuksen 
vuorovaikutteisuuden rakentumisesta muiden asiakkaiden kanssa. Vuorovaikutukset 
mahdollistivat kiinnostavia ihmissuhteiden muodostumisen, joka koettiin positiivisena 
piirteenä asiakastilassa. Latikka (1997, 29) näkee tämän siten, että ympäristön tukiessa 
yksilöllisyyttä yhteisöllisyyden kokemus voi mahdollistua. Tilan kokemisen koettiin 
myös muuttuvan silloin, kun tila olisi ennalta tuttu, jolloin tilassa toimimisen tavat 
olisivat jo opittu. Tämän nähtiin myös kannattelevan tutustumista muihin odotustilassa 
oleviin ihmisiin. Haastateltava koki, että tilan ja ihmisten tuttuus muuttaa tilan käsitystä, 
jolloin tilassa voisi viihtyä, istuskella ja lueskella. Tällöin voidaan saavuttaa kokemus 
paikasta, jolloin se sisältää subjektiivisen kokemuksen (Haarni ym. 1997, 18). 
Esimerkiksi mielipaikkaa kuvaa tilanne, jossa yksilö kokee ympäristön antavan 
mahdollisuuden rauhoittua ja selkiyttää omia ajatuksia (Salonen 2005, 83). Yksilönä 
tilassa olemisen kokemus kannattelee ihmisen voimaantumisen tunnetta (ks. myös 
Särkelä 2001, 50). 
 
Lukitut ovet ja viestejä esiintuovat tekstit 
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Kuva 32. Lukittu ovi rajojen luojana. 
 
Haastateltavat toivat esille merkityksiä liittyen oveen (kuva 32), jonka kautta työntekijät 
hakevat asiakkaat tapaamiseen. Lukot löytyivät jokaisesta ovesta ja ne koettiin myös 
yleisesti olevan aina lukittuina. Asiakas pääsi odotustilassa kulkemaan vain vessaan ja 
lasten leikkihuoneeseen ja yksi haastateltavista vertasikin sosiaalitoimistoa 
kokonaisuutena bunkkeriin. Yksi haastateltavista pohti lukkojen syitä siitä 
näkökulmasta, että ketä varten ne tilassa olivat. Kokemus rakentui lähtökohtaan, jossa 
sulkeutuminen ja eristäytyminen asiakkaista koettiin alkavan ”jo tässä”. Kokemuksissa 
korostui lukon takana oleminen ja sen läpi ei pääsisi vasta kuin etukäteen sovitun 
tapaamisen kautta. Hälytysjärjestelmiä yksi haastateltavista näki löytyvän joka paikasta, 
joka ymmärrykseni mukaan lisäsi tunnetta tilan kontrolloimisesta. Lukitut ovet tuovat 
mielestäni merkittävästi esiin eri reviirit, joita asiakastilasta löytyy (vrt. Törrönen 1999, 
72, 73). Kokemus sulkemisesta tilaan kulminoitui tapaan, miten asiakkaat haetaan 
asiakastilasta. Asiakkaan piti odottaa työntekijää odotustilassa, jolloin hän ei itse saanut 
mennä sinne, missä keskustelu työntekijän kanssa käytäisiin. Tämä muodostui 
kokemukseksi, jossa asiakkaan kohtelu määrittyi seuraavasti:  
 
H1: kohdellaan asiakasta niinku se ois toistaitoinen tai lapsi tai jotain vastaavaa 
 
Parempana vaihtoehtona oli se, että asiakas sai itse mennä paikkaan, johon hänet oli 
neuvottu. Ihmetys siitä, miksi asiakas ei saanut mennä koputtelemaan työntekijän 
ovelle, herätti tunteen muurin rakentamisesta sosiaalityöntekijöiden ja asiakkaiden 
välille. Kokemus rakentui alentavaksi kohteluksi, koska asiakkaan kykyyn kävellä yksin 
käytävällä ei luotettu (vrt. Isen 2006, 187, 201). Tähän liitettynä kokemus ”lapsena 
kohtelusta” asiakkaan ollessa herkässä tilassa ja ”muutenkin huonossa hapessa” joka 
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lisäsi vääränlaisen viestin kokemusta asiakasnäkökulmasta. Yksi haastateltavista 
ymmärsi tämän toimintatavan johtuvan turvallisuussyistä, mutta koki sen vielä 
pahempana asiakkaan näkökulmasta, koska ihmiselle annettiin silloin viesti hänen 
olevan tilan turvallisuusuhka: 
 
H1: Että ”meidän täytyy tehdä näin, koska emme uskalla päästä sinua yksin 
tuonne käytävälle”. 
 
Yksi haastateltavista koki lukkojen eristävän asiakkaat tilaan, jos joku tulisi sinne 
riehumaan. Näin ollen ihmisillä ei olisi mahdollisuutta paeta, jos ulko-oven käyttö olisi 
estetty. Lukittujen ovien syytä ihmeteltiin, jos tilassa ei oletapahtunut mitään uhkaavaa. 
Jos turvallisuusuhka koettiin niin vakavaksi, niin se tuli järjestää toisella tavoin. 
Haastateltava totesi, että  asiakkaan kulkeminen käytävällä ei ollut turvallisuusuhka. 
Hän koki tilojen järjestelyjen määrittyneen ”siitä, missä aita on matalin” ja näki, että 
seuraava vaihe asiakkaan kohtelussa määrittyisi seuraavasti:  
 
H1: se laitetaan pakkopaitaan ennen ku se uskalletaan viedä tuosta mihinkään. 
 
Tilanteiden koettiin voivan kärjistyä, jolloin myös symbolinen tarve vartijaan toimii 
asiakkaan kontrolloijana, ”jolla käsiraudat kilisee, että oleppas kunnolla”. Ymmärrän 
tämän tarkoittavan sitä, että pelon kokemus asiakkaita kohtaan viedään niin 
äärimmäisyyksiin, että symbolinen kokemus pakkopaitaan joutumisesta toteutuu.  Myös 
vertaukset pakkopaidasta ja vartijasta asiakkaan toiminnan ja käyttäytymisen rajoittajina 
ovat symbolisia kokemuksia, joita asiakkaan sulkeminen odotustilaan viestittää. Tällöin 
kokemus asiakastilasta määrittyy asiakasta alistavaksi ympäristöksi. jota lukitut ovet 
viestittävät (Piirtola 2001, 26; vrt. Piirtola 2001, 25). Mielestäni tässä esiintyy 
ymmärrys asiakkaan sulkemisesta tilaan, jolloin valta määrittyy työntekijöille (ks. myös 
Foucault 1980, 229).  
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Kuva 33. ”Sulkekaa ovi men- 
nessänne” –lappu. 
 
Työntekijöiden huoneisiin vievästä ovesta (kuva 33; ks. myös kuva 32) löytyvä lappu 
herätti ajatuksia. Sen koettiin näkyvän esteettä hyvin ja kauas asiakkaille. Yksi 
haastateltavista koki sen viestinä asiakkaalle siitä, että ”asiakkaat ovat erittäin suuresti 
siunattuja, jos he pääsevät tuonne sosiaalityöntekijöitten puolelle” ja viestinä siitä, että 
asiakkaat on rajattu lukkojen kautta erilleen työntekijöistä. Sama lapusta löytyvä sisältö 
työntekijöitä ja asiakkaita erottelevasta kokemuksesta löytyi myös muista oviin 
kiinnitetyistä lapuista: ”vain henkilökunnalle, sulkekaa ovi mennessänne”, ”vain 
henkilökunta” ja ”lukitse ovi huolellisesti”. 
 
           
Kuva 34. ”Vain henkilökunnalle, sulke-         Kuva 35. ”Vain henkilökunta”. 
kaa ovi mennessänne”. 
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Kuva 36. ”Lukitse ovi huolellisesti”. 
Kuvat 34–36: Ovista löytyvät tekstit rajojen vetäjinä työntekijöiden ja asiakkaiden 
välille. 
 
Myös toisesta ovesta löytyvä informaatio oli selkeästi luettavissa asiakastilan tuoleilla 
istuttaessa, joissa asiakkaat odottivat vuoroaan (kuva 34). Viesteillä nähtiin olevan 
mahdollisuus kehittyä vielä asiakasta kontrolloivampaan suuntaan. Haastateltava 
kiinnitti huomiota myös oven takaa löytyvän toisen oven ”liikennevaloihin”, joiden 
kautta oven takana oleva ihminen määrittelee saatavuuttaan ihmisille (ks. myös Eräsaari 
1995, 164.) Myös kyseisestä ovesta löytyi lukko. Kokemus rakentui siis monien 
lukkojen takana olemiseen. Hän vertasi havaintoaan seuraavasti:  
 
H2: Tämähän meille oli entuudestaan selvää että näinhän se menee. 
 
Moninkertaiset lukitut ovet työntekijän ja asiakkaan välillä kuvastavat Foucaultin 
(1980, 222, 226) esiintuomaa käsitystä vallan rooleista fyysisessä tilassa. Ymmärrän 
asiakkaan olevan niin sanotusti lukkojen vanki, jolloin lukot luovat muurin 
työntekijöiden ja asiakkaiden välille. Myös ruskeasta ovesta löytyi tiedote, joka kertoi 
sen olevan vain henkilökunnan käytössä (kuva 35). Ymmärrettävää ovessa oli se, että se 
oli tarkoitettu työntekijöiden käyttöön, joka oli suojattu lukolla. Ymmärrys ei riittänyt 
siihen, miksi isolla kirjoitettu informaatio henkilökunnan tiloihin johtavasta ovesta piti 
tuoda esiin. Tässäkin kohtaa tekstin nähtiin puhuttelevan turhaan ja väärällä tavalla. 
Tekstin koettiin rakentuvan kokemukseen, jossa se ”huutaa tavallaan tuosta”. Teksti 
koettiin tarpeettomana ja ylikorostavana.  
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Yksi kirjoitetusta tekstistä (kuva 36) toi esille henkilökunnan sisäistä viestintää siitä, 
että ovi tulisi pitää lukittuna, jotta asiakkaat eivät menisi sinne. Kokemus työntekijöiden 
kulkemisesta rakentui lukkojen kautta kulkemisena. Haastateltava pohti, että 
”kokeekohan henkilökunta itsensä hienoksi ja tärkeiksi heidän ollessa suojattuna 
lukoilla”. Tekstit sosiaalitoimiston ovilla koettiin siis ilmentävän niitä erilaisia rooleja, 
joita asiakkaille ja työntekijöille oli asetettu (ks. myös Eräsaari 1995, 160.) Mielestäni 
Koskelan (2001, 119) näkemys kameran hallitsijasta vallan pitäjänä on sovellettavissa 
lukkoihin ja teksteihin: vallan hallitsija on se, joka omistaa avaimet ja pääsee 
liikkumaan lukkojen kautta asiakastilassa. Mielenterveyden keskusliitosta löytyvä lappu 
ovesta määrittyi kokemuksena erilaiseksi (kuva 37). Yksi haastateltavista koki tekstin 
olevan tärkeä muistutus oven lukitsemista liittyen henkilöön, joka viimeisenä lähtisi 
tilasta. Merkityksellistä tässä kokemuksessa oli se, että hän ei kokenut lapun viestittävän 
”sosiaalitoimiston tapaista pingotusta”. Tämän ”pingotuksen” hän liitti kokemukseen 
siitä, ketä varten palvelu sosiaalitoimistossa on; asiakkaita vai työntekijöitä varten.  
 
           
Kuva 37. ”Laitathan oven lukkoon kun           Kuva 38. Tallentava videoval- 
lähdet viimeisenä, kiitos”.           vonta –kyltti. 
 
Yksi haastateltavista kiinnitti huomiota Mielenterveyden keskusliiton tiloista löytyvään 
kylttiin (kuva 38), joka ilmensi tallentavan kameravalvonnan läsnäoloa. Hän kertoi 
ottaneensa kuvan kyltistä, mutta unohtaneensa sen pian. Hän totesi, ettei muistanut 
kyltin kuvaamisen jälkeen etsiä tilasta videokameraa. Kyltin huomaaminen tilassa 
muotoutui kokemuksena neutraaliksi, jolloin asiakas on tietoinen kameran läsnäolosta. 
Hän vertasi videokameran huomaamista poliisin näkemiseen, jonka ymmärsin 
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terästävän käyttäytymistä ympäristössä. Yksilön reaktio rakentui kokemukseen, jolloin 
ajatukset muotoutuivat seuraavasti: ”nyt ei saa kaivaa nokkaa”, ”onko tukka hyvin” tai 
”nyt pitää istua tosi hienosti”. Tässä onkin kyse Foucaultin (1980, 227) esiintuomasta 
näkemyksestä siitä, että asiakkaan kokema tarkkailu on luonteeltaan alituista, jolloin 
toiminta tilassa ohjautuu tämän ajatuksen pohjalle. Tallentavan laitteen löytyminen 
tilasta herätti kokemuksen tarkkailusta. Kokemus rakentui työntekijöiden turvallisuuden 
ymmärtämiseen ja myös tekijänä, jonka kautta yleinen turvallisuus varmistettiin. Hän 
koki videokameran läsnäolon yleisenä yksityiskohtana osana tilaa, jolloin siihen on 
totuttu ja jolloin se ei häirinnyt yksilöä ajatuksena pidempään. Hän koki sen varoittavan 
tilassa olevaa rettelöijää siitä, että hänen teot tulisivat tallennetuiksi. Kokemus rakentui 
ajatukseen: 
 
H4: okei, jos tässä jotakin tapahtuu niin se tallennetaan, että jos joku alkaa 
riehuun niin ainakin tiietään, mitä on tapahtunu. 
 
Kokemus tarkkailluksi tulemisesta ei ”ahdistanut” haastateltavaa. Näiden kokemusten 
pohjalta väitän, että kokemus videovalvonnasta ei herättänyt Foucaultin (1980, 266) 
esiintuomia voimakkaita tuntemuksia siitä, että asiakas on tilassa voimakkaasti 
alisteinen. Kokemus rakentui enemmänkin sellaiselle pohjalle, jossa kameravalvonta 
koettiin ja myös hyväksyttiin osaksi asiakastilaa. Näin ollen se ei myöskään toteuttanut 
Kariston (2003, 74) esiintuomaa ajatusta siitä, että valvontakamera ymmärretään pelkoa 
lisäävänä ja vaarallisen paikan symbolina ilmentävänä yksityiskohtana. Oletan 
kuitenkin, että yleinen kokemus fyysisestä tilasta määrittelee valvontakameran tai sitä 
esiintuovan kyltin merkitystä. Jos tila sinällään tuo voimakkaasti esiin valta-asetelmia ja 
pelkoa asiakastilaa kohtaan, voi videovalvonnan merkitys pelottavana tekijänä toteutua. 
Toisaalta jos tila koetaan miellyttäväksi ja asiakkaan mukavuutta ajatellen tehdyksi, voi 
valvontakameran merkitys korostua turvallisuutta lisäävänä yksityiskohtana.  
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5 Pohdinta 
 
Tutkimustulokseni ovat muodostuneet asiakkuuden toiminnallisuuden tarkasteluun 
asiakastilassa. Toin esille asiakkaiden kokemuksia siitä, miten asiakkaana toimiminen 
tilassa rakentuu ja miten tilan yksityiskohdat tukevat tätä toimintaa. Tutkielmassani 
nousee esille, että asiakastilojen yksityiskohdat vaikuttivat asiakkuuden kokemiseen. 
Aiemmat tunteet, ennakkoluulot ja asenteet sosiaalipalvelua kohtaan olivat 
muodostaneet kokemuksia sosiaalipalvelusta jo ennen asiakastiloihin saapumista.  
Keskeiseksi merkitykseksi kokemuksen rakentumisessa nousee ympäristön tapa tukea 
asiakkuuden toiminnallisuuden rakentumista. Asiakas tarvitsee omaa asiointilannetta 
tukevaa informaatiota jo tilan ulkopuolelta tai välieteisestä. Kokemus oman reviirin 
tunteesta on tärkeää sisään astuttaessa, jolloin kokemus tien tukkeena olemisesta ulko-
oven läheisyydessä koettiin negatiivisesti. Asiakas odotti tilan viestittävän visuaalisen 
ilmeensä kautta, että hän oli saapunut oikeaan asiakastilaan. Asiakkaan huomioiminen 
työntekijöiden kohdalta tilaan saavuttaessa koettiin myös tärkeäksi. 
 
Asiakastilaan astuttaessa informaation merkitys toiminnallisuuden rakentumisessa ko-
rostuu. Tilan informatiivisten tekstien tulee viestittää selkeästi asiakkaalle miten tilassa 
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tuli toimia. Selkä informaatio kannattelee asiakkaan autonomian tunnetta. Tällaisen in-
formaation löytyminen liitetään asiakkaan arvostusta ja kannattelua viestittäväksi yksi-
tyiskohdaksi. Informaation selkeys on tärkeää, koska ahdistunut tunnetila osana asiak-
kuutta heikentää kykyä havaita tilaa, jolloin monimutkaisiksi koettu informatiivinen si-
sältö jää saavuttamatta. Informaation selkeys ja sen visuaalinen ulkonäkö herättää tun-
teita, joita peilattiin asiakkaan arvostukseen. Tunne reviirin tarpeesta tulee esiin tilan in-
formatiivisia tiedotteita havaittaessa, jolloin tarve tien tukkeeksi joutumisesta koettiin 
yksityisyyttä uhkaavana kokemuksena.  
 
Alkuinformaatioon tutustumisen jälkeen asiakas etsii tilassa asiakkuuden toiminnalli-
suutta tukevia elementtejä. Yhtenä esimerkkinä tällaisesta on sosiaalipalvelukeskuksesta 
löytyvä vuoronumerokone. Vuoronumerokone koetaan tutuksi asiakkaan tarpeita 
tukevaksi esineeksi. Sen rikkinäisyys aiheuttaa kokemuksen hämmennyksestä, koska 
asiakas ei saa laitteesta tukea toiminnalleen, jota siltä odotetaan. Rikkinäistä konetta 
verrataan koko palvelun toimivuuteen, jolloin epäluottamus palvelua kohtaan syntyy. 
Ilmoitustaulu on tilan yksityiskohta, joka jakaa mielipiteitä sen merkittävyydestä 
asiakasnäkökulmasta. Yhden haastateltavan mukaan informaatio tulee antaa asiakkaalle 
henkilökohtaisella tasolla. Hän näkee, että ilmoitustaulun sisällöillä ei ole merkitystä 
sosiaalipalveluja usein hyödyntäville asiakkaille. Kaksi haastateltavaa kiinnitti 
tarkemmin huomiota sosiaalitoimiston ja Mielenterveyden keskusliiton 
ilmoitustauluihin pohtien esillepanon merkitystä ja informaatioiden hyötyä asiakkaalle. 
Haastateltavista kokee, että sosiaalitoimiston ilmoitustaululla tulee kiinnittää huomiota 
ilmoitusten visuaaliseen ilmeeseen. Sosiaalipalvelun ilmoitustaulusta löytyy hyödyllisiä 
informaatioita, mutta toisaalta se sisältää materiaalia, jonka yksi haastateltavista kokee 
leimaavan tiettyyn, negatiivisesti koettuun asiakasryhmään kuten alkoholisteihin. 
Mielenterveyden keskusliiton ilmoitustaulu koettiin positiivisesti sen sisältäessä tietoa 
asiakasta tukevista asioista. Ilmoitustaulujen tulee sijoittua asiakastiloissa siten, että 
yksilö säilyttää henkilökohtaisen reviirin asiakastilassa. Tämä vaarantuu 
sosiaalitoimistossa, koska ilmoitustaulun edessä on lomakkeentäyttöpöytä. Tällöin 
ilmoitustaulua ei voi lähestyä samalla, kun sen tarkastelija uhkaa lo-
makkeentäyttöpöydällä olevan ihmisen yksityisyyttä.  
 
Vahtimestarin kopilla vierailu voi liittyä osaksi virallisten asioiden hoitoa sosiaalitoi-
mistossa. Vahtimestarin kopit viestittivät ulkoasullaan kontrollin ja kurin merkityksiä. 
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Vahtimestarinkoppi ilmentää roolia tilan hallinnoijana enemmän kuin neuvonnan 
roolissa olemista. Kokemus rakentaa siis visuaalisen ilmeen kautta valta-asemia 
työntekijöiden ja asiakkaiden välille. Vahtimestarin kopit yksityiskohtineen herättävät 
myös ajatuksen siitä, että asiakas on tilan uhkatekijä. Yhteinen asiointitila vahtimestarin 
kanssa koetaan negatiivisesti tilanteessa, jossa työntekijän kuuleminen pienen, 
lasittoman asiointitilan kautta vaikeutuu. Asiointitilanne ei tue kokemusta omien 
asioiden salassapidolta muilta tilassa olevilta henkilöiltä, koska asiakas ei koe 
pääsevänsä fyysisesti tarpeeksi lähelle työntekijää. Toisaalta vahtimestarin koppi 
lasiseinineen koetaan positiivisesti, koska se suojaa asiakkaiden henkilökohtaisten 
papereiden säilymistä. Yhtenä tapana murtaa tätä ajatusta on yhden asiakkaan kokemus 
siitä, että lasit mahdollistivat työntekijöiden tarkkailun heidän työpisteellään, jolloin 
muurin rakentaminen työntekijän ja asiakkaan välillä heikentyy. Vahtimestarin koppien 
yhteydestä löytyvät ohjeellistavat laput herättävät myös kokemuksen asiakkaan taitojen 
vähättelystä, jolloin asiakkaan kykyyn jonottaa kopeille tai lomakkeentäyttötaitoihin ei 
luoteta.  
 
Lomakkeentäyttömahdollisuus on yksi merkittävä puute sosiaalitoimistossa. Sen 
merkitys osana asiakkuuden toiminnallisuutta on keskeistä, koska se liittyy keskeisesti 
asiakkaan velvollisuuksiin sosiaalitoimistossa. Lomakkeen täyttöön ei löydetä tilasta 
sopivaa paikkaa, koska kirjoitustasot koetaan joko ergonomisesti vääränlaisina tai omaa 
reviiriä ja yksityisyyttä vaarantavina. Sosiaalitoimistosta löytyvä viralliseksi määritelty 
lomakkeentäyttöpöytä koetaan negatiivisesti, koska sen yhteydessä oli ilmoitustaulu, 
lomakkeiden haku mahdollisuus ja ihmiset kävelevät pöydän ohi vahtimestarien kopille. 
Lomakkeentäyttötilalta vaaditaan siis ehdotonta reviirin saavuttamista. Yksityisten, 
henkilökohtaisten asioiden turvaaminen on tärkeää ja lomakkeiden sisältäessä 
kysymyksiä, joihin tarvitaan aikaa ja kykyä keskittyä. Lomakkeentäyttöpöydän siisteys 
ja kynien toimivuus herättävät myös ajatuksia, jota rinnastetaan tilan huolehtimiseen ja 
asiakkaan arvostamiseen.  
 
Tietokonepöytä mahdollistaa tiedon etsimisen ja asiapapereiden tulostamisen 
asiakastilassa. Sosiaalitoimistossa tietokonepöydän yhteydestä löytyy tulostin, jonka 
toimivuus koetaan ”palokunta-asiana” tilanteissa, jossa asiakkaan pitää tulostaa 
esimerkiksi tiliote. Tulostimen tulee olla toiminnassa, jotta tunne asiakkaan tukemisesta 
mahdollistuu. Sosiaalitoimiston tietokonepöytä herättää eriäviä mielipiteitä sen tavasta 
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tukea yksilön reviiriä. Mielenterveyden keskusliiton tiloissa tietokonepöytä oli asetettu 
niin, että muilla ihmisillä ei ole tekosyytä lähestyä tietokonepöytää. Yksi 
haastateltavista kiinnitti huomiota sosiaalitoimiston tietokonepöydän yhteydestä 
löytyvään japanilaiseen puutarhatauluun. Se koettiin piristävänä, mutta 
tietokonepöytään liittymättömänä yksityiskohtana. Puutarhataulun huomioiminen 
todistaa hyvin sitä, miten erilailla ihmiset kiinnittävät yksityiskohtiin huomiota.  
 
Tutkimustulosten viimeinen analyysiluku koostuu tilan haltuunoton uhista ja mahdolli-
suuksista. Ensimmäisenä tarkastelin yksityisyyden ja reviirin merkityksiä asiakkuuden 
kokemuksessa. Reviirin ja yksityisyyden merkitys on läsnä tilanteessa, jossa asiakas 
etsii tilasta paikkaa, jossa hän kokee saavuttavansa riittävän reviirin ja yksityisyyden 
tunteen. Asiakastilan koko vaikuttaa reviirin tunteeseen, jolloin yhden haastateltavan 
mukaan Mielenterveyden keskusliiton asiakastila on liian pieni silloin, kun tilassa on 
muita asiakkaita. Sama kokemus toistuu sosiaalitoimistossa, jossa yksilö hakeutuu 
mieluummin asiakastilan reunaan sijoitetulle penkille, kuin tilan keskelle, jonka hän 
kokee viihtyisämmäksi kohdaksi tilassa. Oman tilan saamisessa tulee esiin myös 
sisustuksellisten elementtien asettelun merkitys sekä tilan antamat mahdollisuudet 
piiloutua tilassa omaan yksityiseen tilaan.  Reviirin tarve osoittautui siis tärkeämmäksi 
tekijäksi tilassa istumiseen kuin viihtyvyystekijät. Tässä oli kyse ”tilanteen 
herruudesta”, jota haetaan tilaan asettumisella siten, että yksilö havaitsee koko 
odotustilaa. Tällöin asiakas pystyy reagoimaan esimerkiksi tilanteessa, jossa hänet 
pyydetään työntekijän huoneeseen. Tätä tukee odotuspaikan fyysinen läheisyys 
sosiaalityöntekijöihin huoneisiin, jolloin asiakas pystyy vaivattomasti lähtemään 
työntekijän mukaan. Yksityisyys vaarantuu tilanteessa, jossa sosiaalitoimiston 
sädekaihtimien kautta nähdään kadulta sisälle toimistoon. Tämä koettiin negatiivisesti, 
koska sosiaalitoimisto mielletään palveluna sellaiseksi, jonka hyödyntämistä hävetään.  
 
Kokemus yksilönä asiakastilassa olemisesta rakentuu oman reviirin saavuttamisella. 
Yksilöllisyyden toteutuu muun muassa käsinojallisten penkkien kautta, jolloin kokemus 
rakentuu yksilön huomioon ottavana fyysisenä tilana. Reviirittömyys mahdollistaa 
”vääränlaisten tuttavuuksien” syntymistä, jolloin reviirilliset erottelut esimerkiksi 
tuolien avulla eivät tue asiakkaan yksityisyyttä. Sosiaalipalveluissa koetaan tärkeäksi, 
että yksilö otetaan vastaan omana itsenä eikä osana muuta ryhmää. Tässä onnistuttiin 
Mielenterveyden keskusliiton asiakastilassa, jossa oli erilaisia tuoleja, joista asiakas sai 
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valita mieluisimman. Fyysisen tilan yksityiskohdat viestittävät henkeä, miten asiakasta 
kunnioitetaan. Jos tilan henki koetaan positiivisesti, sen nähdään lisäävän mahdolli-
suutta luoda merkittäviä ihmissuhteita asiakkaiden välillä.  
 
Lukitut ovet koetaan rajojen ja vallan kokemuksen luojina työntekijöiden ja asiakkaiden 
välillä. Kaksi haastateltavaa kokee, että asiakkaat oli suljettu sosiaalitoimiston odotusti-
laan. Lukkojen läpi päästiin vasta sitten, kun asiakasta tultiin hakemaan odotustilasta, 
jolloin eristäytyminen asiakkaista alkoi hyvin varhaisessa vaiheessa. Asiakkaiden 
hakemisen tapa tilassa aiheutti närkästystä. Kokemus rakentui siihen, että asiakasta 
kohdeltiin kuin ”pientä lasta”, koska hänellä ei ollut mahdollisuutta hakeutua itse 
työntekijöiden työhuoneiden läheisyyteen. Tämä koetaan alistavaksi kohteluksi joka on 
sopimatonta tilanteessa, jossa asiakas on muutenkin herkässä mielentilassa. Kontrolli 
asiakkaita kohtaan nähdään pitkälle vietynä, jolloin symbolinen kokemus ”pakkopaitaan 
joutumisesta” on uhassa toteutua. Lukittujen ovien teksteihin kiinnitettiin myös 
huomiota. Tekstien puhuttelevat asiakkaita turhaan ja väärällä tavalla. Tekstit koetaan 
kontrolloivina viesteinä asiakasnäkökulmasta, joilla viestitetään työntekijöiden asemaa 
sosiaalipalvelussa. Mielenterveyden keskusliiton tilasta löytyvä lappu ei herättänyt 
samanlaisia tunteita, vaan se koetaan vain muistutuksena tilassa toimimisesta. Yksi 
haastateltava kiinnittää huomiota myös tallentava kameravalvonta –kylttiin. Hän kokee 
videovalvonnan neutraalina osana tilaa, jonka näkeminen terästää omaa käyttäytymistä. 
Videovalvonnan läsnäolo rakentui työntekijöiden ja asiakkaiden turvallisuuden 
ymmärrykseen. Haastateltavien kokemukset asiakastilasta vahvistavat, että 
yksityiskohdat ja suuremmat kokonaisuudet, kuten vahtimestarin koppi vaikuttavat 
asiakkuuden kokemiseen. Yksityiskohdat viestittävät fyysisellä ilmeellään asiakkaan 
arvostusta, välittämistä sekä myös toiminnallista tukemista fyysisessä ympäristössä.  
 
Tutkimusprosessin lopussa havahduin ymmärrykseen toiminnallisuuden merkityksestä 
osana asiakkuutta. Toiminnallisuus toteutuu jo silloin, kun asiakas saapuu sosiaalipal-
velun tilaan siellä liikkuen, ympäristöään tarkkaillen ja informaatiota etsien. Ymmärrän 
toiminnallisuuteen liittyvän siis fyysisen liikkumisen ja toimimisen, johon kokemukset 
tiloista eli tunteet nivoutuvat. Esimerkiksi informatiiviset opasteet eivät ole vain opas-
teita vaan myös viestejä asiakkaalle hänen toiminnallisuutensa tukemisesta tilassa. Tilan 
viestien lukeminen ei siis rakennu vain passiiviseksi kokemukseksi asiakkaalle, vaan ne 
heijastuvat peilin tavoin kokemukseksi asiakkuudesta. Asiakas tarvitsee kokemuksen 
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henkilökohtaisesta reviiristä, joka kannattelee kykyä hoitaa asiointitilanteita mahdolli-
simman jouhevasti. Pohdinnan sisältöä miettiessäni totesin, että tutkimukseni tulokset 
pohjautuvat asiakkaan toiminnallisuuteen tilassa. Tutkimustulokseni kiteytyvät 
ajatukseen, jossa asiakas tarvitsee kokemuksen arvostuksesta asiakastilan viestien 
kautta. Arvostukseen liittyy tunne kunnioittamisesta ja avun saamisesta, jolloin 
sosiaalipalvelun fyysinen tila elementteineen tukee positiivisesti asiakkuuden koke-
mista. Kokemukset ”tilanteen herrana” ja ”yksilönä tilassa” olemisesta kannattelevat 
tätä ymmärrystä.  
 
Tutkimustulokset rakentuivat pitkälti tilasta löytyvien niin sanottujen kipukohtien kä-
sittelyyn. Koin tämän työni keskeiseksi tarpeeksi, koska niihin kytkeytyvät voimakkaat 
kokemukset asiakkuudesta ja hänen asemastaan sosiaalipalveluissa. Tutkimukseni kä-
sitteli sivuten positiivisen tilan ja kodinomaisen tilan merkityksiä. Jos tutkimukseni olisi 
pohjautunut vain Mielenterveyden keskusliiton tiloihin, tutkimustulokset olisivat muo-
toutuneet hyvin erilaisiksi. Etukäteen ajattelin, että positiivisten kokemusten esiintuo-
minen toisi vain esiin mielenterveyteen ja hyvään oloon liittyviä kokemuksia. Ymmär-
sin kuitenkin, että negatiivisten kokemusten esiintuominen on erityisen tärkeää hyvin-
voinnin edistämiseksi. Jollain tapaa vahvat negatiiviset kokemukset ja mielen hyvin-
vointia kannattelevat merkitykset ovat toistensa ääripäät, jota myös tutkimukseni tulok-
set todistavat.  
 
Tutkimusasetelmaani voi hyödyntää niin sosiaalipalvelujen asiakastilojen kuin myös 
terveyspalveluiden ja kaupallisen alan tilojen kehittämiseen. Kehityskohteina koen tär-
keiksi nimenomaan ne alat, joissa asiakas ”joutuu hakemaan” tietynlaista palvelua ar-
jesta selviämiseksi. Tämä kokemus korostuu sosiaalipalveluissa. Tässä huomiossa on 
erityistä se, että kaupallisella alalla kuten pankeissa asiakastiloja kehitetään visuaalisesti 
tietyn ajan välein. Ero kaupallisella alalla ja sosiaalialalla kiteytyy siihen, että kaupal-
listen alojen missiona on tarve menestyä ja saada asiakkaita. Vaikka sosiaalipalveluissa 
peruslähtökohta tuskin on sama, tulisi sosiaali- ja mielenterveyspalvelujen erityisesti 
turvata ihmisten viihtyminen, arvostus ja kokemus tasavertaisuudesta tilassa. Nämä 
asiakastilat ovatkin erityisen kehittämisen tarpeen alla, jotta muurien rakentamiselta ja 
asiakkaan kokemuksen negatiiviselta sävyltä voitaisiin välttyä tai ainakin vähentää. 
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Sosiaalipalvelujen fyysisen ympäristön tutkiminen on tärkeää myös jatkossa. Ensim-
mäisenä keskeisenä tutkimuksen aiheena on tutkia, minkälainen on hyvä ja turvalliseksi 
koettu asiakastila asiakasnäkökulmasta. Tutkimuksellista tietoa pitäisi etsiä myös siitä, 
mikä merkitys kodinomaisilla piirteillä osana asiakastilaa on asiakkuuden kokemuk-
seen. Jäin erityisesti pohtimaan, mikä asiakastila olisi sellainen, jossa asiakkaat kokisi-
vat olevansa sosiaalipalvelussa arvostettuja tilan antamien reunaehtojen mukaan siten, 
että tilalliset ratkaisut tukisivat riittävästi myös työntekijöiden turvallisuutta. Ajatus 
kohdistuu siis siihen, miten rajan vedot tilallisten elementtien kohdalla saadaan luotua 
sellaisiksi, että asiakas ei koe olevansa tilassa nöyryytetty, eikä työntekijä tilassa uhattu.  
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